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إذارة 
العلافات العامي 
مكتبة الاقتصاد ومدمانا نسهمم؟ ‏ حي 42 رم ستطتادةة إسمععاممطمعه صاصر 


عبد الله أحمد عقيلان 


الطبعة الآولى 
وام 
دار المعتز للنشروالتوزت 





المقدمة 

من اهم الاسباب التي آدث الى ظهور العلاقات العامة في الجتمعات الحديثة: 
التحول الذي حدث في المجتمعات. مما دفع للحاجة إلى جهود إعلامية فخمة لمواجهة 
التغير الاجتماعي. والعمل على استقرار امجتمع وتحقيق مصالحه. كذلك تطور وسائل 
الإعلام والنشر نتيجة التقدم الفكري والفني والتقني الكبير. والذي أدى لتسهيل مهمة 
العلاقات العامة في الاتصال بالجماهير المختلفة. واستخدام الوسائل الملائمة مع الجماهير 
المنوعة بالأوقات المناسبة. 

وتعد العلاقات العامة من أهم الظواهر الاجتماعية التي وجدت بوجود الإنسان. 
ولأن الإنسان كائن اجتماعي بطيعه. فمن الضروري أن يعيش في مجنمع آدمي ينصل 
ويتواصل مع غيره في إطار مجتمعه الصغير. ومع امجتمعات البشرية الأخمرى؛ حيث أدى 
ذلك الى ما تفرضه حتمية المصالح وتيادل المناقع: فلا بد في مثل هذه الحالات أن ينشا 
نوع من العلاقات العامة بمعناها العام؛ والتي تنمثل قي أبسط صورها في تبادل الأحاديث 
والأخبار والاتصال من أجل التفاهم. 

كما تهدق ادارة العلاقات العامة الى مساعدة الجمهور على التكيف مع محيطه. 
حيث يقصد بالتكيف التقبل عن طريق الإقناع والمشورة الموجهة إليه. والإقناع أي خدمة 
اهتمامات الجماهير والعمل على حفظ مستوى هذه الاهتمامات: كذلك استخدام 
وسائل الإعلام والاتصال بصورة علمية سليمة. ونؤكد هنا ضرورة دراسة الجماهير 
وتحليل اتجاهات الرأي العا والتعرف على أسباب عدم التقبل الظاهر منها والمستتر. 

سيتم تفسيم هذا الكتاب الى الفصول التالية: 

- الفصل الاول: العلاقات العامة (! المفهوم. التنظيم: الاهمية الاهداف) 

- الفصل الثاني: مهارات الاتصال مع الآخرين 





عمس ١١‏ امسو 


- الفصل الثالث: البروتوكولات الديلوماسية والاجتماعية 
- القصل الرابع: الجمهور والرأي العام 

- الفصل الخامس: إدارة العلاقات العامة ودورها في الازمات 
- الفصل السادس: العلاقات العامة وقريق العمل 

- الفصل السابع: إدارة الموارد البشرية والعلاقات العامة 


الفصل الاول 
العلافات العامة( النشأة, المفهوم. التنظيم. الاهمية, الاهداف) 


القصل الاول 
العلاقات العامة( النشأة, المفهوم, التنظيم, الاهمية, الاهداف) 


نشأة وتطور العلاقات العامة 

تعد العلاقات العامة النشاط القديم قدم البشرء فقد مارسها الإنسان منذ أقدم 
العصور. كوسيلة لتحقيق التفاهم والتعاون مع باقي أفراد المجتمع الذي يعيش فيه. حيث 
كان رؤساء القبائل يستخدمون نشاط يشابه العلاقات العامة. وقد استعانوا بالأطباء 
والسحرة والشعراء أو من يملكون القدرة على طلاقة الحديث والشرح والتفسير لإقامة 
العلاقات والاتصالات بالقبائل الأخرى. لإقامة علانات الصلح والتراضي في حالات 
المنازعات والحروب وني الاحتكام إلى شخص ثالث لتحقيق الاتفاق بين الطرفين: كما أن 
زعماء القبائل يتولون عمليات الإعلام بين أعضاء القبيلة. حيث كانوا يستحثوهم على 
الخروج للصيد والحرب. ويهذا نرى أن زعماء القبائل كانوا يحرصون على تدعيم 
العلاقات الداخلية بين أعضاء الفييلة وكسب تاييد وثقة أعضاء القيلة بهم. وقد كانت 
العلاقات العامة في المجتمعات تستخدم السحر والرقص وقرع الطبول. كوسائل وادوات 
للنشر والإعلام. 

كما عرفت الحضارة الفرعونية عند قدماء المصريين العلاقات العامة حيث قامت 
بتسجيل الحروب والانتصارات وشرحت الإصلاحات والطقوس الديئية: وان الكتاياث 
التي وجدت على أوراق البردي. والني اكتشفت نشبه النشرات التي تصدرها الوزارات 
واغيئات المختلقة الآن. 

وكان الآشوريون يستخدمون النشرات الحجرية أو الطينية: حيث كانوا من أوادل 
من ابتدع النشرات المصورة. فكانوا يرقصون بحموادث انتصاراتهم. ويصورون بالألوان 
صور الأسرى من الملوك والرعايا وهو ما يمثل الآن المطبقات واللافنات والتمائيل. 
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ازداد الاتصال بالجماهير في عصر الحضارتين الإغريقية والرومانية: حيث ركزت 
الأضواء على القادة وأعضاء ممالس الشيوخ والشعراء والفنانين: ومع ظهور بعض 
الميادئ الديمقراطية في المدن اليوناتية. أعذت العلاقات العامة في الانتساع وخاصة بعد 
الاهتمام بالاتجاهات السائدة وميول الناس. 

كذلك استطاعت الحضارة الإسلامية أن تطور العلاقات العامة بفضل حضها على 
الشورى في الحكم. واحترام الإنسان وحسن معاملته. فقد لعب الشعراء والرواة اهم 
الأدوار في التوجيه والإرشاد. والتأثير في الناس فكاتت قصائد الشعرء وقد لعبت الخطب 
الدينية في المساجد دوراً هاماً في العلاقات العامة: فقد كان الخطباء لا يقومون بدور 
التوجيه والإرشاد فحسب بل والتوجيه الاجتماعي والسياسي العام. 

كما ان الفاطميين والشيعة عامة من آشد المسلمين اتقاناً لفدون الدعوة وأساليب 
النائير في النفوس: فقد ابتدعوا الموالد والاحتفالات والأعياد والمواسم: وهو يدخل في 
أصميم العلاقات العامة. والذي يطلق عليه الآن الأحداث المصنوعة أو المعتمدة؛ والني 
تظهر الآن في اشستراك المؤسسات واميئات في المسارض العامة؛ والاحتفال بالأعياد 
والمواسم الدينية والقومية. 

أما العلاقات العامة في العصر الحديث يمكن القول على إنها نشات في الولايات 
المتحدة الأمريكبة في بداية القرن العشرين. على يد رائدها ايني لي 1.8 'إ10: والذي بدأ 
حياته بالعمل كمراسل صحفي عام 1903 ثم تحول إلى عمل مستشار للعلاقات العامة في 
إحدى مؤسسات صناعة الفحم عام 1906م. وني تلك الأثناء حصل أن قام عمال 
المناجم بإضرابهم عن العمل حثى تستجيب الإدارة إلى مطالبهم: وقد رفض مدير المصتع 
آنذاك الإدلاء للصحافة باي معلومات فيما يتعلق بالإضراب ونح 1.86 ':1 في إقناع 
مدير المصنع بتغيبر موقفه. وتزويد الصحافة بكافة المعلومات المطلوبة. 
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مبادئ اساسية في العلاقات العامة 

من المبادئ الأساسية التي يجب ان يسترشد بها المشتغلون بالعلاقات العامة في 
لمجال العلمي: 
-١‏ مراعاة الصدق والأمانة عند ممارسة أنشطتها: 

يجب أن تتسم اعمال المنشأة بالصدق والأمانة: وأن تمارس العدل والإنصاف في 
جميع تصرفانهاء ويجب أيضاً أن تنسق اعمال المنشأة مع أقوالهاء وإلا فقدت الثقة بين 
جمهورها الداخلي والخارجي. فالحقيقة خير إعلان للمنشاة وعامل أساسي في ؛ 
2- العلاقات العامة تبدأ من داخل المنشأة: 

من المبادئ المقررة أن العلاقات العامة الجيدة يجب أن تيدا من داخل المنشاة: أي 
أن يكون هناك تفاهم منبادل بين المثشأة. وجميع الأفراد الذين يعملون في خ دمنهاء من 
غير الممكن أن تبدا المنشأة بنحسين علاقتها مع الجمهور الخارجي: وعلاقتها مع جمهورها 
الداخلي على غير ما يرام: قيجب ولا خلق روح الجماعة والتعاون بين أفراد المنشأة 
على اختلاف مستوياتهم الإدارية: ثم بعد ذلك يبدا في تئمية وتوطيد العلاقات الحسنة 
بين المنشأة وجمهورها الخارجي. 
3- إتباع سياسة الإفضاء (المصارحة): 

ان الأساس السليم للعلاقات العامة هو الإفضاء. وليس إخفاء الحفائق ولو دققنا 
النظر في اعمال المنشاة لوجدنا أنه ليس هناك ثمة ما يستدعي إخفاء شيء عن أفراد 
المنشأة والجمهور بصفة عامة: فيما عدا الأسرار الخاصة يعمليات الإنتاج: وسياسة 
الإفضاء كفيلة بان تقضي على الشائعات الضارة وأن تولد الثقة في الجماهير. 
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4- مساهمة المنشأة في رفاهية المجتمع: 

لا كان المجتمع يعطي المشروع موطنا لنشاطه كان لزاما على الإدارة أن تعمل على 
أن يكون هذا المشروع عضواً ناقعاً ني امجتمع يعمل على تقدم أفراده ورفاهيتهم. وقد كان 
الراي السائد في الماضي أن هدف أي مشروع هو تحقيق أكبر كسب مادي لصاحبه. ولكن 
تغيرت هذء النظرة في معظم الجتمعات في الوقت الحاضر. فالمشروع الناجح في النهاية هو 
الذي يعتمد على تاييد الجمهور داخخل المنشأة وخخارجها. 
5- إتباع سياسة البحث العلمي: 

من المبادئ الأساسية للعلاقات العامة إتباع سياسة البحث العلمي في حل أي 
مشكلة من مشكلاتهاء فطريقة البحث العلمي طريقة مبنية على المنطق. وتحاول الوصول 
إلى مبادئ عامة عن طريق التحليل الدقيق البعيد عن كل تيز 
6- نشر الوعي الاقتصادي بين الجمهورة 

حيث أصبح على عاتق المشتغلين بالعلاقات العامة اليوم شرح النظام الاقنصادي 
اللدولة والسياسة الي تسير عليها الحكومة. وشرح النظام وفوائدء وما يعود على الجتمع 
وعلى كل فرد فيه من منافع: وتوجيه الراي العام إلى أحسن السبل للتعاون مع السياسة 
العامة بغية كسب ثقته وتايده. وعلى المشتغلين بالعلاقات العامة القيام بنصييبهم في هذا 
الصدد. وليست هذه بمهمة سهلة إنما تحتاج إلى صبر لكي تمحقق الثمرة المرجوة منها. 
7- تعاون المؤسسات بعضها مع بعض: 

من المسلم به أن التعاون هو أحد أسس التجاح: ومن ثم وجب على اينات 
والمنشئات على اختلاف أنواعها أن تتعاون بعضها مع بعض في محميط العلاقات العامة 
ولابد من تنظيم الاتصال بين الفيدات بعضها وبعض عن طريق الغرف التجارية أو 
الاتحادات المهنية أو افيتات العلمية للاتفاق على الخطوط العريقة لبرامج العلاقات 
العامة. 
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8- كسب ثقة الجمهور: 

هنا لا يمكن أن ندوم أي منشأة طويلاً دون أن تتمتع بثقة الجمهور. وعندما نقول 
الجمهور. فإننا نعني جمهور المنشأة الداخلي والخارجي. فجمهورها الداخلي هو دعامتها 
الأولى: وما لم تشبع حاجاتها المادية والمعنوية من الأعمال التي تؤدبها تاثر الإنتاج وتائرت 
أيضا العلاقات العامة بين المنشأة والجمهور الخارجي. 


تعريف العلاقات العامة 

القد تعددت تعريقات العلاقات العامة واختلفت فيما بينها طبقأ لهدف من يقوم 
بالنعريف ونوع الوسائل والأدوات والطرق الني تستخدم لتحقيق المدف: فإذا أخذنا 
البناء اللفظي يتكون من كلمة علاقات. والتي تعني حصيلة الصلات والاتصالات التي 
تنم بين هيئة أو مؤسسة ماء والجماهير التي تتعامل معها والكلمة الأخرى عامة؛ ويقصد 
بها جماهيرية؛ أي مجموعة الجماهير المختلفة التي ترتبط مصالحها ونشاطها بالميئة أو 
المؤسسة. 

لقد عرف معهد العلاقات العامة البريطاتي: على انها الجهود الإدارية المخططة 
والمستمرة التي تهدف إلى تعزيز التغاهم المتبادل بين المنشأة وجمهورهاء ينضح من التعريف 
أن العلاقات العامة هي جهود تخططة لكسب ثقة الجماهير والوصول إلى تحقيق التفاهم 
بين النظمة والجماهير. 

وذكر جون مارستون. على انها وظيفة من وظائف الإدارة. معئية بتحليل سلوك 
الجمهور. لمعرفة اتجاهاته واحتياجاته. والعمل على وضع البرامج الني تف مع الصالح 
العام في مقابلة هذه الاحتياجات. 

ومن تعريف الدكتور محمود الجوهري. هو فن معاملة الجمهور وكسب رضاته أو 
الفن الذي برسم الطريق للحصول على رضا الجماهير وتحقيق المصلحة العامة. 
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تعريف الدكتور حامد زهران: الجهود المفصودة المستمرة والمخططة التي تقوم بها 
إدارة المؤسسة والتي تهدف إلى الوصول إلى تفاهم متبادل وثقة متبادلة: وتأييد متبادل 
وتعاون متبادل. وعلاقات سليمة بين المؤسسة وبين الجماهير التي تتعامل معها في داخلها 
وخارجها عسن طريق النشر والإعلام والاتصال الشخصي. بحيث يتحقق في النهاية 
التوافق بين المؤسسة ويين الجماهير, 

اما تعريف جمعية العلاقات العامة الأمريكية: فهو نشاط أي صناعة أو هيثة أو 
مهنة أو حكومة في إنشاء وتعزيز علاقات جيدة ينها وبين جمهورهاء كالعملاء والموظفين 
والمساهمين والجمهور العا نلاحظ أن جمعية العلاقات العامة الأمريكية لم تقتصر على 
علافات المنظمة مع جماهيرها الخارجية كالعملاء والجمهور العام بل تشمل علاقاتها مع 
جماهيرها الداخلية أيضاً. 

ان هذا التعريف يركز على أن العلاقات العامة فن يحناج إلى مهارة وحسن 
تصرف. وتجديد مستمر في تعاملها مع الجمهور. وتحقيق كسب ثقفته على أن يتم ذلكه 
وفقاً لسياسة مرسومة وغططة للحصول على تلك الثقة والوصول إلى تحفيق مصلحة 
الجانيين. 

ومن من الواضح أن هذا التعريف لم يحفق الإيجاز. وذلك تمسباً من عدم ذكر أحد 
العناصر الأساسية للمقهوم. 

ان رجل العلاقات العامة هو مهندس بناء العلاقة الطيية والسمعة الحسنة أو 
السصورة الذهنية الجيدة بين المنظمة واطراف التعامل معها(كالمستهلكين والسوردين 
والحكومة). 


مفهوم العلاقات الإنسانية 

هي حصيلة الصلات والاتصالات التي تحكم علاقة الفرد بغيره من الناس 
والمؤسسات التي يتعامل معها. وفق قواتين المجتمع ومعابيره الاجتماعية: وذلك من خلال 
مؤسسات الجتمع المختلفة. كالأسرة وجماعات الرفاق ومؤسسات الجتمع الأخرى. 

كما برى العلماء آن العلاقات الإنساتية حصيلة الاتصال بين الفرد والمجتمع نفي 
الجوانب النفسية والاجتماعية التي تعمل على تنظيم علاقة الفرد بالآخرين والمجتمعء 
وتعمل على ضمان تكيف الفرد وتوازنه ليتمكن من أداء مهامه وأدوارء بطريقة منتظمة 
ومنسجمة مع أنظمة امجتمع وقوانيته المختلفة. 

والعلاقات الإنسانية الإيجابية تساعد الفرد على توفير مطالبه الأساسية: في الحياة 
وإشباع حاجا ته ليصل إلى درجة مقبولة من الرضاء والتوازن: قالعلاقات الإنسائية 
ليست مجرد خبرة واحساس يكتسبه الفرد من خلال الخبرة والممارسة: بل أصبحت علما 
في فن التعامل مع الأفراد والجماعات. ورقع روحهم المعنوية لتعزيز نموهم السليم 
وتكيفهم مع عناصر الجتمع. 

ومن هنا بدأ العلماء في الحديث عن دور العلاقات الإنسانية في بلورة الإدارة 
الناجحة والقادرة على الاهتمام بمطالب الإنسان الشخصية والاجتماعية والمهنية وغيرهاء 
ولكنها بالمعنى السلوكي يقصد بها عملية تنشيط واقع الأفراد في موقف معين. مع تحفيق 
توازن بين رضاءهم النمسي وتحقيق الأهداف المرغوية؛ ويقصد بها أيضاء الأساليب 
السلوكية والوسائل والأساليب التي يمكن بها استثارة دافعية الناس. وحفزهم على المزيد 
من العمل المثمر المتج وتركز العلافات الإنسانية على الأفراد أكثر من تركيزها على 
الجوانب الاقتصادية أو ا مادية. 

وهي ليست مجرد كلمات طية أو عبارات جميلة. وإما هي تشير إلى تفهم عميق 
القدرات الناس وطاقاتهم وإمكاتياتهم وظروفهم ودوافعهم وحاجاتهم واستخدام كل 


هذه الظروف والعوامل لحفزهم للعمل: وتسعى لتحقيق هدف واحد في جو من التفاهم 
والتعاون والتعاطف والتحاب. 

والعلاقات الإنسانية هي السلوك الإداري الذي يقوم على تقدير كل فرد. وتقدير 
مواهبه وإمكانياته وخدماته واعتباره قيمة عليا في حد ذانه. والذي يقوم على الاحترام 
الخبادل بين صاحب العمل والعاملين. وإن أي تفهم صحيح للعلاقات الإنسانية يجب أن 
يقوم على تفهم دوافع الأفراد إلى العمل؛ كما يجب أن يقوم أيضاً على تفهم الحاجات 
المختلفة للقرد. سواء أكانت حاجات أولية أو ثانوية أو نفسية أو اجتماعية؛ ويقوم مفهوم 
العلافات الإنسانية على أساس أن الأفراد. حيثما كانوا في مواقع العمل يشكلون مجموعة 
من العلاقات بينهم وبين أنفسهم أو يينهم وبين رؤسائهم والمشرفين عليهم والمتعاملين 
عي 

ومن التعريفات السابقة بتيين أن العلاقات الإنسانية: ليست مجرد كلمات أو 
عبارات مجاملة. ولكن تفهم لقدرات الأفراد واحترامهم وإذا كان مدير المدرسة والوكلاء 
والمعلمون الأوائل: كممثلين للإدارة المدرسية يعملون بمفردهم دون استشارة وأخعذ 
وجهات نظر بقية المعلمين والتلاميذ. فإن قراراتهم سوف تقابل بالرفض وعدم القبوله 
ويتتج هذا الرفض من جانب التلاميذ لكل قرار تصدره المدرسة. 

وهنا تبرز دبموقراطية الإدارة في تفهم حاجات اليثة المدرسية على الجميع يمن 
فيها. والعلافات الإنسانية ني المدرسة من اهم العوامل البي تؤئر تاثيرا بالغا في المدرسة. 
وذلك لأن الفرد حينما يشعر أن هناك من يعمل على راحته ومن يعمل ليوفر له الأمن 
والطمائيئة النفسية. وهناك من يفكر في مصلحته فإن ذلك ياعده على بذل قصارى 
جهده في العمل. ويرفع من كفاية الإنتاج في المدرسة وهو أيضا رقع المستوى العلمي 
للتلاميذ في المدرسة. 

كذلك لا تختلف القيادة الإدارية التي يتطلبها تماح عمل المدرسة عن تلك التي 
يتطلبها ماح مصنع أو عمل. إذ يعتمد التجاح فيها على نوع العلاقات الإنسانية الي 


مارسها مدير المدرسة: ولا شك أن بعض الأشخاص يولدون ولديهم المقدرة وحساسية 
عظيمة للعلاقات الإنسانية. كما أن بعقى المديرين يجهلون أهمية التعامل الطيب مع 
الموظفين. ولا يعرفون أن في إمكانهم تمسين قدراتهم في هذه التاحية: إذا بذلوا جهدا 
صادقا لذلك. وهذا يعني أن مدير المدرسة في إدارته أن لا ينحاز إلى آراء أو مذاهب 
افكرية أو تربوية قد تسيء إلى العمل التربوي لسبب أو لآخر. بل ينيغي أن تنصف إدارته 
بالمرونة دون إفراط: وبالتحديد دون إغراق وبالجدية دون تزمت. وبالتقدمية دون غرور 
وهذه من المعابير الني ينبغي أن تتوفر في الإدارة المدرسية حتى نتمكن من تأدية مهمتها 
بكفاءة وتجاح. 

وهناك أمر أساسي تقوم عليه الإدارة الناجحة وهو الإيمان بكرامة الفرد كشخص٠‏ 
وهناك شرط خاص يجب توافره في مدير المدرسة؛ وهي مقدرته على ممارسة العلاقات 
الإنسانية: فهو مسؤول بصفة خاصة عن نمو موظفيه وطلابه ونضجهم. وعلى مدير 
المدرسة أن يكون دائم الإحساس بضرورة خلق بيئة طيبة. وأن يفطن بائه لن يحصل على 
نتائج مشجعه لعمله إلا عن طريق تعامله مع الناس: وأنه في رقعه لشائهم رفع لشأته. 
كما يجب آلا يغيب عن ذهنه أن نماح مدرسته؛ يتوقف على تجاح هيئة تدريسية في 
تادية أعماهم. وأن المدرس هو حور كل تنظيم. وأن هدف المدرسة تتشجيع تعليم المعلم 
والطالب. 

ومن هنا يتبين لنا أن الإدارة إذا كانت مطلوبة ني المصاتع والمؤسسات. وا تاثير ق 
إنتاجية العمل.فإن الإدارة التعليمية تمثلة في المدارس والمؤسسات التعليمية بشتى أنواعها 
ها إدارات متنوعة؛ فإنها هي بصفة خاصة لا تسير. ولا تستطيع الإنهاز مالم يوجد 
علاقات تحكم الأفراد ومعايبر تضبطهم. إلا عن طريق مراعاة اتجاهات الفرد وقيمه 
وميوله وأهدافه: فالإنسانية بعدها اعمق ولن تتاتي الإنسانية لأولشك المديرون الذين 
يسرون في الإدارة نسلط. ويسدبر الأفراد يطريقة عشوائية وديكتاتورية: ولكسن توجد 


العلافات الإنساتية مع اولتك المديرين الذين تربوا على القيم الإسلامية. وجتمع نظيف 
واتجاهات طيبة سوف يكون ها المردود في اعمل بصورة أكبر. 


التنظيم السليم لإدارة العلاقات العامة 

تمتاج أي منظمة إلى تنظيم إداري. تستطيع من خلاله تنظيم العمل وتوزيعه على 
الأفراد العاملين فيها بشكل يوضح العلافات يينهم. ويحدد السلطات والمسؤوليات لكل 
منهم. ولربط وظائف المنظمة الختلفة بعضها ببعض والتسيق بينهاء من أجل تحقيق 
أهداف المنظمة. 

كما يعرف التنظيم بأنه عبارة عن انه هيكل من العلافات الشخصية: يتم التمييز 
فيه بين الأفراد. وفقاً للسلطة أو المركز أو الدور الذي يقوم به كل منهم؛ وتتحدد نتيجة 
لذلك العلانات الشخصية: وتميل النصرفات السلوكية للأفراد إلى الالنزام بالأاط 
المتوقعة. وبالتالي نقل الفجائية والغموض في تلك التصرفات. 

ئمة تعريف آخر يرى أن التظيم هو تحديد الأعمال والمهام الرئيسية للمنظمة: 
وتجميعها في وظائف وانشطة: وإسنادها إلى العاملين. مع توضيح اختصاصء ومسؤولية 
كل منهم وتفويضهم السلطات اللازمة النى تمكنهم من القيام بهاء على أن يتم ذلك 
بشكل متناسق ومتجانس في ظل إطار واضح يؤدي في النهاية إلى تحقيق الأهداف المقررة. 

هنا يمكن القول أن التنظيم يمثل الميكل أو الإطار الذي يضم مجموعة الأنشطة. 
موزعة إلى وحدات تنظيمية: وهي بدورها نتقسم إلى وحدات أصغر: وهي يدورها 
تنقسم إلى وحدات أكثر صغراً. وبتكون بذلك تلسل في المستويات يشير إلى التقسيم 
الراسي للسلطة وتوزيع المسؤولية وتحديد الواجبات للوحدات التنظيمية؛ وهذا الآمر 
بتطلب تحديد الأنشطة المطلوبة لتحقيق أهداف المنظمة: وتحديد الأفراد المسؤولين عن 
تنفيذ هذه الأنشطة: وأيضاً تحديد الإمكانيات والموارد التي سيستخدمها الأفراد. وتوضيح 
العلاقات الإدارية بينهم من حيث السلطة والمسؤولية. 








كذلك يؤثر الميكل التنظيمي للمنظمة على فاعليتها من حيث. اتخاذ القرارات: 
وتتفيذ الأنشطة والمسؤولية والمحاسبة عليها. والسلطة والرقابة داخل المنظمة:؛ والعلاقة 
فيما بين أعضائهاء ولا شك في أن النظمة ستعاني من انخفاض كفاءة العمل والروجح 
المعنوية للأفراد العاملين فيهاء إذا تركت الأمور التنظيمية والإدارية بدون أي دراسة أو 
اعتبار لأهميتها. 


عوامل تحديد المستوى والشكل التنظيمي للعلاقات العامة 
لا شك أن المستوى والشكل التنظيمي المناسب للعلاقات العامة يختلف من منظمة 
لأخرى. وذلك نبعاً للعديد من العوامل: أهمها: 

!. حجم ونوعية الجمهور: حيث تعامل معه المنظمة:؛ فكلما زاد عدد الجماهير 
الختلفة المرتبطة بالمنظمة كلما صار من المتوقع أن تنسع وظيفة العلاقفات 
العامة. وتتنوع أقامها بما بتفق مع رسالتها وأهدافها ني التعامل مع الجمهور 
بمختلف فتاته. 

2. طبيعة النشاط: ان منظمات امجتمع ا مدني تمارس أنشطة تختلف عن المؤسسات 
التجارية أو المنظمات الحكومية. وكل منظمة تمتاج إلى نوع معين من التنظيم 
اللعلاقات العامة يختلف عن مثبله في المنظمات التي تمارس أنواعاً أخرى من 
النشاط. وايضاً ينائر تنظيم إدارة العلافات بالنطاق المغرافي لنشاط المنظمة. 

3. حجم المنظمة: حيث يقاس حجم المظمة بعدد العلاقات التي تعيشها المنظمة في 
علاقاتها الداخلية والخارجية: على اعتبار أن اتساع هذه العلاقات: يمثل دليلاً 
على حيوية ا منظمة ومدى توسعها. 

4. طبيعة الإدارة العليا للمنظمة: مدى اتتتاعها بدور العلاقات العامة؛ وقدرتها 
على مساعدتها في القيام بأدوارها الختلفة. وني مقدمة هذه الأدوار وضع 
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السياسات الخاصة بإدارة المنظمة. والمرتيطة باتجاهات الراي العام وبيفئات 
جمهرر المنظمة؛ من أجل الحصول على تأييدهم لسياسة وأهداف المنظمة. 
5. مدى توافر الموارد والإمكانيات المالية للمنظمة: التي تنعكس على وظيفة 
العلاقات العامة داخل المنظمة. وتعزيز مكاتتهاء فالعلاقات العامة عادة ما 
تكون اول ضحايا الاهتزاز ا مالي للمنظمة. 
ووفقاً هذه العوامل يمكن تحديد مستوى إدارة العلاقات العامة في المنظمة 
وحجمهاء فقد بقنصر نشاطها على شخص واحد غمتص: أو عدة أشخاص يديرون 
شؤونها. وقد يتسع ليشمل العديد من الأقسام والأفراد التخصصين في هذا الجال. 
وعادة ما يتم تنصميم التنظيم الداخلي للعلاقات العامة في أي منظمة وفقاً 
للاساليب التالية؛ 
-١‏ التنظيم الاتصالي: يقوم على اساس الاتصال بفنات الجماهير النوعية التي 
تربطها علاقات معيئة مع المنظمة: شل قسم الاتصال بالمتطوعين. قسم 
الاتصال بوسائل الإعلام. قسم الاتصال بالممولين. وهكذا. 
2- التنظيم الوظيفي: يقوم على تقسيم أنشطة العلاقات العامة حسب نوعها 
(قسم البحوث؛ قسم التخطيط: قسم الصحافة. قسم الإنتاج. وهكذا). 
3- التنظيم الوظيفي الاتصالي: يجمع بين الأسلوبين. فيتم توزيع العمل على 
أقسام تختص بالوظائف وأقسام أخرى تتفرغ للاتصال بفثات الجمهور. 
ويجمب إعادة النظر في الميكل التنظيمى للعلاقات العامة من وقت لآخر. للناكد من 
مدى صلاحيتها. واستمرار ملاءمتها للمنظمة؛ وذلك ني ضوء المستجدات التي تطرأ على 
المنظمة سواءً في داخلها آم في بيتها الخارجية. 
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مدى الحاجة الى العلاقات العامة 
يوضح روبينسون ني دراسته الى مدى الحاجة للعلاقات العامة: يتضمن العناصر 


الستة الثالية: 
)١‏ قهم عملية الانصال من الناحيتين النظرية والتطيقية: فالانصال هو الوظيفة 
الاولى لرجال العلاقات العامة في المؤسسات || والمقصود بالاتصال هنا 





الاعلام الصاعد من الجماهير الى الادارة عن طريق البحوث: والرسائل الموجهة 
من المؤسسة الى الجماهير. بهدف كسب التايد والتفاهم. 

2) معرفة الاساليب النظرية والعلمية لتشكيل الاتهجاهات وتغيبرهاء وهذا بتطلب فهم 
السلوك البشرى الذي يعتبر الموضوع الرئيسي للدراسات الاجتماعية والتفاهم. 

3) القدرة على التخطيط والتدريب على المهاراث الادارية والتنسيق مع الاخسرينة 
وهذا يتطلب توافير خلفية علمية في ادارة الاعمال لدى رجال العلاقاث العامة. 

4) ضرورة رفع العلاقات العامة الى مستوى الادارة العليا «فبرامج العلاقات العامة 
لا بد ان تكون متسقة مع سياسات المؤسسة: كما ان سياسات المؤسسة يجب ان 
تلتفي مع مصالح الجماهير المختلفة: والتي يجب ان تحدد من خلال بموث 
العلاقات العامة. 

5) اهمية العنصر الاخلاقي في بمارسة انشطة العلاقات العامة: وهذا يتضمن الفلسفة 
العامة للمنظمة. واحساسها بمؤليتها الاجتماعية. والتزامها بالصدق فيما يصدر 
عنها من معلومات. 

6) ضرورة التعرف على التغذية الرا جعة لانشطة العلاقات العامة. لتقويم مدى 
فعالينها في تحقيق الاهداف. والتغلب على المشكلات التي تتعامل معها. 


وفي رأي روبينسون أن العلاقات العامة ما هي الا مارسة تطبقية العلوم 
الاجتماعية والسلوكية: وهو لذلك يربط بين تطور العلافات العامة وتطور هذه العلوم. 
ويقول انة رغم ماللعلاقات العامة من ماض بعيد فان تاريخها حديث جداً. 

وقد استخلص روييسون من دراسة السابقة على ان العلاقات العامة كمعلم 
اجتماعي وسلوكي تطبيقي هي تلك الوظيفة التي تتضمن: 

-١‏ قياس وتقويم وتفسير اتجاهات الجماهير المختلفة التي ها بال منظمة. 

2- مساعدة الادارة في تحديد الاهداف الرامية الى زيادة التفاهم والوفاق بين المنظمة 
وجماهيرهاء وقول هذه الجماهير للمنتجات المنظمسة وخططها وسياسانها 
والافراد العاملين بها. 

3- تحفيق التوازن يبن اعداف ومصائح واحتياجات الجماهير المختلفة التي لها صلة بها 

4- تخطيط وتنفيذ وتقويم البرامج: لكسب رضا الجماهير وتفاهمها. 

كما ظهرت الحاجة إلى تنظيم برامج العلاقات العامة على أثر التغيير الكبير الذي 
حدث في الجتمع: حيث فيز الجتمع الحديث بتغيرات كبيرة في شكله وتكوينه وطبيعته من 
الجوانب السياسية والاجتماعية والاقتصادية. ومن أهم هذه التغيرات: 

1- ظهور قوى متعددة متصارعة تماول كل منها جذب الرأي العام غهاء حيث 
ظهرت الأحزاب السياسية والتقابات المهنية والاتحاداث والغرف التجارية 
والجمعيات التعاونية. وماولة كل منها إبراز دورها ونشاطها لجمهورها. 

2- ازدياد قوة وتائير الراي العام وخاصة في الجتمعات الديمقراطية وهذه القوة في 
تزايد مستمرء فلابد للحكومات؛ حتى تستمر في الحكم أن تحصل على تأييد 
الرأي العام. ولابذ للحكام حتى يضمئون لأنفسهم البقاء أن يكونوا على اتصال 
مستمر بالشعب ولاب أيضاً للمؤسات. حتى تنجح تي أعمالها أن تكون على 
اتصال دائم بالجمهور الذي تتعامل معه. وبالجتمع الذي تباشر نشاطها فيه. 


3- كبر حجم المؤسسات الصناعية والتجارية وازدياد التنافس بينهاء فأصبح وجود 
الشركات الضخمة ذات التجهيزات الآلية الكبيرة: والتي تستخدم ألوف من 
العمال وتتتج العديد من السلع. وتتعامل مع ملايين من الناس في بقاع العالم 
المختلفة من مظاهر امجتمع الحديث. 

4- العلاقات العامة إحدى الوسائل الفعالة التي يمكن عن طريقها تثمية الشعور 
بالمسؤولية لدى المواطنين. وبالتالي تحويلهم إلى جمهور إيجابي متعاون مع 
ا حكومة. 

5- تقدم وسائل الإعلام والنشرء وكثرتهاء نتيجة للتقدم الفكري والتكنولوجي 
الكبير. 


أهمية العلاقات العامة 

!- اهمية العلاقات العامة ني المشآت الصناعية: نتتج المنشآث الصناعية العديد من 
السلع التي تهدف إلى وصوها إلى أيدي المشترين والمستشمرين: وهي في ذلك 
تسرتيط بالموردين والسشآت الأخسرى التي تتعاون معها وتمدها باحتباجاتها 
المختلفة. وبالإضافة إلى احتياج جمهوربها الداخلي الذي بتمشل بالموظفين 
والعمال إلى من يربطهم بالمنشاة واهدافها ويجيبهم فيها وزيد من إخلاصهم 
وولائهم ها. 
وتبسدو أهمية العلاقات العامة في آن المنشأة تسعى دائساً إلى تثمية هذه 
الاتصالات. وتكوين الآراء حول السلع التي تتتجها المؤسسة: وإذا لم تكن إدارة 
العلافاث العامة في المنشآت الصناعية على مستوى علمي عال من الخيرة 
والكقاءة. فلا شك أن علاقاتها مع جمهورها الداخلي والنارجي سوف تتاثر 
بذلك. وقد يحث أن تواجه المنشأة بمواقف سيئة وصعية تناج إلى القدرة واللبافة 
والحكمة في معالجنهاء حتى لا يظهسر أي رأي مضاد أو كراهية للمنشآت 
ومتتجاتها خاصة في ممالا المنافسة. والني يسعى قيها المنافسرن إلى إطلاق 


ام و م ا ا ين 


الشائعات والتشويش ضد المنشآت الأخرى. وهنا تبرز أهمية العلاقات العامة في 
مواجهة هذه الصعويات. 
2- أهمية العلاقات العامة قي النشآت الخدمية: تبدو أهمية العلاقات العامة كذلك 
في المنشآت الخدمية: فقد تكون الخدمة التي تقدمها غير ضرورية بالنسبة للفرد أو 
قد يكون هناك بدائل ها مما يصعب من دور العلاقات العامة؛ فإذا ما أهملت 
شركة الطيران: مثلاً الاهنمام بعملائها وعجزت عن تقديم الخدمات هم على 
الوجه المرضي أو عدم قيام طائراتها في مواعيدها المحددة: فلا شك أن أمام 
الجمهور بدائل تتمثل في شركات الطيران التي تقدم الخدمات بنفس التكلقة. بل 
وربما اقل. 
3- أهمية العلاقات العامة في النظمات الحكومية: حيث تقوم بدور هام في تحسين 
العلاقات بين الحكومة أو الوزارة والجمهور فعن طريقها ينمو الشعور بالمسؤولية 
الدى المواطنين. وبالتالي تحويلهم الى جمهور ايجابي متعاون مع الحكومة ولقد نمت 
العلافات العامة. كمفهوم اداري وكوظيفة حيوية في المنظمات الحكومية في 
الدول المتقدمة خلال الثلاثين عاما الماضية. 
فوائد العلاقات العامة 

ترتكز العلافات العامة على مجموعة من الأسس والمبادئ اهمها: 
-١‏ الاهتمام بالجمهور الداخلي للمؤسسة: 

يقصد بالجمهور الدخلي جميع موظفي المؤسسة:. وتنبع أهمية العناية بهيئة الموظفين 
من منطلق أنهم القائمون بالعملية الاتتاجية. سواء أكان الاتتاج سلعة أم تقديم خدمة. 
وبرضاهم في عملهم مع المؤسسة فانهم يمكسون عملهم وكذلك أحاديثهم عنها في 
علاقاتهم الشخصية: وعلى العكس مسن ذلك فان العاملين في المؤسسة الذمرين 
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الساخطين بامكانهم هدم برامج العلاقات العامة من أساسها بتصرفاتهم وأقواهم البي 
يمكن أن ترك أسوأ الآثار لدى التاس من حوهم. 

وتحقيق السعادة ورضا العاملين يتحقق عن طريق اتباع المؤسسة سياسات عادلة 
للتوظف والترفيع والتدريب. والتنقلات والاجازات وغيرهاء كما ان على المؤسسة أن 
نهتم بتوفير ظروف عمل مرضية وضمان متتسييها في حالة المرض والعجز لمنحهم 
الاسقرار في عملهم لما لذلك أئر كبير في رضا العاملين وزيادة ثقتهم في المؤسسة: مما 
يذب الحمهور الخارجي أو الجماهير للتعامل معها والاهتمام بهذه المؤسسة وانشطتها. 
- الالتزام والتقيد بمبادئ الأخلاق السليمة: 

ندعو فلسفة العلاقات العامة المؤسسة الى الالتزام بميادئ الأخلاق. كالتزاهة 
والصدق والعدالة. وهكذا فهي لا تمدع الجمهور. ولا تغشه بل تسعى الى كسب ثقشه 
بالقدوة الحسنة (بالأفعال وليس بالأقوال فقط). 

فالعلاقات العامة لما جانبين؛ السلوك الأخلاقي والاعلام. 

فالسلوك الأخلاقي يتمثل في الالتزام بالمثل والأخلاق السامية في تجنب المؤسسة 
كل ما يشين سمعتهاء والعمل على أن يعكس جميع موظفيها ذلك أيضا في معاملاتهم مع 
الجمهور. وفي حياتهم الخاصة. 

أما الجانب الاعلامي في استخدام كافة وسائل الاعلام والاتصال. لتوضيح 
وتفسير نشاط المؤسسة وتحليل رد قعل الجماهير تحوها. 

3- كسب ثقة الجمهور: 

حيث تقدم العلاقات العامة في أي مؤسسة على دعم جمهورهاء ويتوقف نباحها 
على مدى قدرتها على كسب ثقة الجمهور وضمان دعمه لخططها ومشاريعها. رفي 
المقابل لا نستطيع أي مؤسسة الاستمرار قي الغش. اذا وجدت في مجتمع يكن ها العداء. 
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ومن الضروي بالتسبة للعديد من المؤسسات عملية توظيف الأشخاص القادرين 
على التفاعل مع الجماهير. يحيث يتمكن العاملون في آدارة العلاقات العامة من اقناع 
الجمهور الباشر الذي يتقاعل مع مؤسستهم على البقاء متعاملا معهاء أو من توسيع رقعة 
تعاونه معها. 

ويتم كسب ثقة الجمهورء كذلك برقع مستوى الجودة في خحدمات المؤسسة أو في 
السلعة التي نتتجها وباستمرار بغض النظر عن تخصصهاء بحيث أن ذلك يساهم في تقوية 
مركز من يعمل في العلاقات العامة. لأن التعامل أو المراجع يرغب في مشاهدة الخدمة 
الجيدة: ويلمس الارتقاء في مستوى الانتاج للسلعة؛ واذا لم يلدمس ذلك فانه لا شق بما 
تروج له ادارة العلاقات العامة. 
4- الشعور بالمسؤولية الاجتماعية: 

تؤمن العلاقات العامة بان المؤسسة تستمد أسباب وجودها وتجاحها من الجتمع 
حوها. لذلك تقع عليها مسؤولية المساهمة في رفاهية ذلك الجتمع وتنهض المؤسسة 
بمستوليتها. وتكمن هذه المسؤولية نحو تقدم الجتمع عبن طريق المساهمة في تئمية الجتسع 
الحلي. اقتصادياً واجتماعياً وثقافياً فبذلك تكون خدمة الججمع هدفاً أساسياً ها وتقديم 
المصلحة العامة على مصالحها الخاصة. 

خدمة المجتمع تتحقق في طريقة آداء المؤمسة لأعمالها من تقديم الخدمة أو السلعة 
بشكل افضل. بل على افضل مستوى ممكن. وطبعا بما يثلاءم مع حاجاث ورغياث 
وآذواق جمهورهاء وكذلك عليها رفع المستوى الحياتي لأفراد المججمع. كتقديم الح 
والاعاناث والقيام بالدراساث والأجماث لمعالجة مشاكل المجتمع: وكذلك عليها تثقيف 
امجتمع بصورة عامة. ولا يقتصر فقط التعريف باللؤسسة وكسب تاييده لها. 
5- احترام رأي الفرد والايمان بقوة الرأي العام: 

ان العلاقات العامة تقوم على احترام رأي الفرد والاعتراق الكامل ممق الأفراد 
في التعبير عن آرائهم كما أنها تسعى لتوفير الامكانيات الفئية وتهيئة الشروط الملائمة: 
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العرض الآراء المختلفة والمناقشة الحرة التي تؤدي الى تكوين رأي عام. ان احد الأهداف 
الرئيسية لنشلط العلاقات العامة هو جعل المؤسسة تعمل وفقاً لرغبات جماهيرها. وهي 
لا تتظر أن تانيها تلك الرغيات وحاجاتهم. حتى نستطيع المؤسسة أن ترسم السياسات 
التي ستبعهاء كاستجابة متطليات جمهورها. 
6- الابتعاد عن التكتم واتباع سياسة كشف المعلومات للجمهور: 

القد كان النمسك بالسرية وحجب المعلومات هو أسلوب الادارة التقليدية في 
القرن الماضي. أما الادارة الحديثة فانها تعتبر المؤسسة:؛ كالييت المصنوع من الزجاج الذي 
يكشف عما بداخخله لكل ناظر 
الاهداف الاساسية في العلاقات العامة 

أصبحت للعلاقات العامة دور كبير في الآونة الأخيرة. ومين اهم الوظايتف 
الإدارية: التي تمارس في كافة المستويات الإدارية ني المنظمة. وهناك عدة اهداف نسعى إلى 
تحقيقها العلاقات العامة من آأهمها: 

1- تعريف جماهير المنظمة بأهدافها وسياساتها ومتتجاتها من السلع والخدمات. 

2- المساهمة في القضاء على المشاكل الداخلية في المنظمة: والتي تؤدي إلى عرقلة 
العمل فيها( من خلال وضع برامج للعلاقات العامة يهدف تحسين العلاقات مع 
الجماهير الداخلية). 

3- إعطاء فكرة للإدارة عن اتماهات جماهير ال منظمة وآرائها. 

4- نصح أو إرشاد الإدارة في اتخاذ القرارات المناسبة ووضع السياسات السليمة. 

5- الحصول على تاييسد الجساهير ورضاهم عسن تسشاطات المنظمة ومتتجاتها 
وخدماتها. 
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الانواع المهمة في العلاقات العامة 
حتى تتمكن العلاقات العامة من بلوغ الأهداف عليها أن تتخذ عدة أشكال لهاء 
تتناسب والموقف المراد تحقيقه. حيث تنقسم العلافات العامة إلى نوعين رئيسيين هماة 
أولاً: العلاقات العامة الداخلية: تكون بواسطة: 
1- جرائد ومجلات المؤسسة. 
2- الملتقيات واللقاءات. 
3- الاجتماعات واللقاءات. 
4- تحركات الأشخاص في ظل مشروع المؤسسة. 
ثانياً: العلافات العامة الخارجية: تشمل ما يلي: 
1- لوحة تعريف المؤسسة تكون بواسطة وثاتق واضحة في المؤسسات الكبيرة. 
2- ننظيم الزيارات للمؤسسة بالنسبة للموزعين مثلاً أو بالنسبة للزبائن. 





4- تقرير سئوي حول نشاط المؤسسة. 
5- تنظيم رحلات بالنسية: 
أ- الجمهور الواسع: ذلك بتنظيم رحسلات في اليسومب بهسدف العسرض 
والتعريف بمتوج المؤسسة. 
ب- المتخصصين: ذلك بنتظيم رحلات للتعريف بالمؤسسة ومنتوجاتها من 
أجل تحقيق هدف مختار وواضح. 
6 تموبل الجمعيات الرياضية. مثل شركة كوكاكولا والألعاب الأوليمية. 


الخصائص الرئيسية في العلاقات العامة 
أن محتويات تتضمن العديد من تعريقات العلاقات العامة افكاراً وعناصر مشتركة. 
وعلى ضوء مراجعة هذه التعريفات يمكن أن تدد أهم خصائص العلاقات العامة على 

التحو الآتي: 

. العلافات العامة وظيفة (استشارية - تنفيذية). استشارية لأنها تقدم للإدارة العليا 
مشورتها في كيفية التعامل مع الجماهير. وتتفيذية لأنها تتفذ خطط العلاقات 
العامة وبرايجها وحلاتها. 

2. العلاقات العامة وظيفة إدارية أساسية من وظائف الإدارة. وهي وظيقة مستمرة 
وغططة؛ لا يمكن اعتبارها وظيفة عرضية كردود أفعال آنية لمواجهة المشكلات 
والأزمات التي تواجه المنظمة. 

3. العلاقاث العامة ليست من الأنشطة الثانوية قليلة الأهمية؛ بل تشكل عنصراً 
أساسياً في أنشطة المنظمات. فهي ضرورية في جمييع المدشآت وعلى غنلف 
المستويات؛ يفرضها المجتمع الحديث. 

4. العلافات العامة وظيفة اتصالية ذات تأثير متبادل. حييث تعكس وجهة نظر 
الجماهير للإدارة العليا وتعكس وجهة نظر الإدارة لكافة الجماهير المعنية من 
خلال استخدام كافة الوسائل والأشكال والقتوات والأساليب الاتصالية الخاحة 

5. تعشمد العلاقاث العامة في مارسة انشطتها على الأسلوب العلمي القائم على 
الدراسات والبحوث المستمرة: والتخطيط العلمي السليم: فهي ليست تنشاطاً 
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6. الرأي العام هو ممال عمل العلاقات العامة وهدفها الأساسي من خلال التاثير 
على اتجاهاته وكسب تعاطفه وتاييده بما يحقق الصالح العام للمنظمة ولجماهيرها 
المعنية. 


العوامل التي تساعد على الاهتمام بالعلاقات العامة 

لقد ظهرت العلافات العامة كمهنة: وذلك للعديد من العوامل التي أدت إلى زيادة 
الاهتمام بها كنشاط إداري متخصص يحظى باهتمام الإدارة العليا في معظم المؤسسات 
والمشروعات: ويلاحظ أن هذه العوامل متداخلة في طبيعتها وتائيرها على تزايد أهمية 
هذا النشاط. ويمكن أن نوجز هذه العوامل في الآني: 
أولاً: الثورة الصناعية والإنتاج الكبير: 

مهدت الثورة الصناعية في أوائل الفرن الناسع عشر الفرصة لتطبيق مبادئ الإدارة 
العلمية. وذلك لا تنج عنها من تطور هائل في أدوات الإتاج واساليبه. وظهور مشاكل 
في العلاقات بين صاحب العمل مجلس الإدارة. والعمال دامل هذه المصائع: وصاحب 
هذا التطور تكوين نقابات للعمال للدفاع عن مصالحهم اتهاه الإدارة العلياء وقامت 
الاضطرابات من وقت لآخر احتجاجاً على سوء المعاملة والمطالبة بشوفير ظروف عمل 
أفضل أو نظم للدفع تتتاسب مع الجهد الميذول. ومن ثمة زاد ضغط الرأي العام 
لإنصاف العمال. وتليية مطالبهم: وهذا ظهرت اهمية وجود حلقة اتصال بين الإدارة 
والعمال اللجمهور الداخلي: لشرح وجهة نظر المنظمة فيما يتعلق بإجراءاتها. 
ثانياً: زيادة حدة المنافسة: 

القد تنج عن التطور في الإنتاج زيادة حدة المناقسة بين الشركات في محاولة الإرضاء 
المستهلك. وإشباع رغباته. ول تفتصر المنافسة على الشركات فقط بل امشدث أيضا إلى 
الصناعات المختلفة. فمثلاً أاصبح هناك منافسة بين الصناعات الكيميائية وصناعة 
المنسوجات نتيجة لإنتاج الآليات الصناعية. وبين صناعات الورق والزجاج والبلاستيك 
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وخاصة في مال التعبئة والتغليف. وبين صناعات البلاستيك والصلب بالنسية لعدد كبير 
مسن المنتجسات. وقد أدت هذه المنافسة إلى الاهتمام بإرضاء احتياجسات ورغبات 
المستهلكين. كاحد المجالات الأساسية لآي منظمة؛ وبدات الشركات المختلفة بالاهتمام 
بإقامة علاقات طيبة مع جماهير الشركة ا منصلة بها وجماهير الرأي العام لمحاولة كسب 
تاييد ثقة هذه الجماهير والعمل على خلق صورة ذهنية جيدة للشركة في أعين الجماهير 
مقارنة بالشركات الأخرى. 
ثالثاً: تزايد الوعي من جاتب جماهير الرأي العام: 

حيث أدى تزايد الوعي وإنشاء النظم الدمفراطية إلى اهتمام الحكومة بالتأثير في 
الرأي العام سواء محليا أو دولياً من خلال وسائل الإعلام المختلفة أو التنظيمسات 
السياسية القائمة؛ ووجهت البحوث إلى دراسة اساليب الشاثير والاستمالة: وأنشئت 
وحسدات متخصعة: لتحليسل اراي العام والتعسرف على آراء الأفراد ني القضايا 
والمشكلات المثارة. لوضعها في الاعتبار عند اتخاذ القرارات أو السياسات. 
رابعاً: تطور وسائل الاتصال: 

القد ساهم التقدم المائل في وسائل الاتصال في تقريب المسافات بين بقاع العالم 
المختلفة. حتى أصبح العالم من الناحية الإعلامية أصغر. مما هو عليه نتيجة لسرعة تداول 
الأنباء والحرص على كسب تاييد اسرأي العام العالمي: وني نفس الوقت انعكس هذا 
الاهتمام مرة ثانية على الجال الداخلي. سواء على مستوى اللنظمات أو على مستوى 
لججمع ككل 
خامساً: تزايد العلاقات الاعتمادية: 

ينميز العصر الذي نعيش فيه اليوم بالتبعية والاعتمادية المتبادلة بين الأفراد 
والمنظمات المختلفة. فالأفراد في محاولاتهم لإشباع احتياجاتهم الاقتصادية والاجتماعية 
والروحية أصبحوا يعتمدون إلى حد كبير على تعاون الآخرين سواء أكانوا أفرادا أو 
منظمات. وعلى الجانب الآخر فإن التتظيمات المختلفة سواء الإعلامية: الاجتماعيةء 


سس م 37 ع سه 


السياسية أو الدينية تعتمد في نشاطها وبقائها على الشعور الطيب للأفراد. فهذء العلاقة 
الاعتمادية التبادلة بين الأفراد والتنظيمات المختلفة أدت إلى خلق وزيادة الاهتمام 
بالعلاقات العامة كفلسفة ووظيفة تحكم نشاط أي منظمة. 
وما تقدم ينين أن هذه العوامل مجتمعة قد ساعدت على نضج الرأي العام في كثير 
من البلدان وزيادة أهميته. حتى أصبح متغيراً أساسياً يحكم كل قرارات المنظمة على 
مستوى الوححدة الاقتصادية أو قرارات الحكومات على المستوى الكلي. وبات من 
الضروري تحقيق التكيف مع التغيرات البيئية التي ها أكبر الآثر على نشاط المنظمة ومن 
الواضح أن ظهورء وتطور العلاقات العامة هو تتبجة متطابقة مع المحاولات الحديثئة 
لبحث الرأي العام والاتصال الجماهيري في المجتمع الحديث. ذلك أن الإدارة لا تكون 
فعالة إلا إذا قامت على أساس المعرفة الحقيقية للراي العام. 
الانشطة الرئيسية في العلاقات العامة 
ان أنشطة العلاقات العامة الرئيسية في المنظمات. غالباً ما يؤدي إلى: 
|. الخلط بين نشاط العلاقات العامة وبين الأنشطة الأخرى بالنظمة: مما يترتب 
عليه وجود نوع من الصراع بين إدارة العلاقات العامة وبين الإدارات الأخسرى 
بالمنظمة. 
2. عدم إعطاء الأهمية المناسبة لنشاط العلاقات: واعتبارها نشاطا فرعياً يؤذي من 
خلال المجهودات الشخصية لكل من يعمل بالمنظمة أو ينتمي إليها. 
3. حدوث الكثير من الخلافات التنظيمية والتضارب في الأداء والتشتت في الجهود 
بالمنظمة؛ وعدم الشسيق بين الأنشطة نظراً للشداخخل والاخعتلاف بين إدارة 
العلاقات العامة وغيرها من إدارات المنظمة. 
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ويمكن تحديد ثلاثة محاور رئيسية لنشاط العلاقات العامة. وهي: 
1 حور الإعلام: يشمل: 
.١‏ التعريف بالمنظمة من خلال الشرح والتفسير عبر وسائل الإعلام المختلفة 
والخاسبة: وبلغة سهلة الفهم للجماهير المعنية. 
2. تخطيط وتنفيذ برامج العلاقات العامة وحملاتها. 
3. تخطيط وتتفيذ الملصقات والإعلانات. 
4. إعداد وتحرير الكتيبات والأدلة والتقارير والمطويات والنشرات والمطبوعات 
الأخرى. 
5. إعداد وتحرير مجلة المنظمة ودورياتها المختلفة 
6. إعداد وتحربر البيانات والمعلومات. وإيصاها لوسائل الإعلام المختلفة. 
7 تنظيم اللقاءاث والمؤتمرات والتدوات والحفلات. 
8. تنظيم الزيارات والرحلات واليوم المفتوح. والاستقبالات والمعارض. 
9. إعداد كافة أنواع المواد الإذاعية والتليفزيونية. 
0. رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة. 
!!. القيام يحملات جمع التمويل المتاسب لأنشطة المنظمة. 
2. الإشراف على لوحة الإعلاتات في النظمة. 
ب. محور الاستعلام: يشمل: 
.١‏ إجراء البحوث والدراسات وجمع المعلومات عن جمهور المنظمة أو الراي العام 
والوصول إلى مؤشرات دقيقة عن مواقفها تجاه المنظمة. 
2. التاكد من صحة المعلومات التي تتفل للجمهور. والعمل على تتصحيحها 
وتدارك الموقف في حال كون هذه المعلوماث غير صحيحة. 


اي لذ ا ا ا 


3. تحليل اتباهات الجمهور والرأي العام تماه المنظمة ومتابعة هذه الاتجاهات 
المعالجة الجوانب السليية منها ودعم الإيجابية منها تجاه المنظمة. 

4. متابعة شكاوى الجماهير والتعرف على أسبابها وتقديم الحلول ها. 

5. متابعة ما بنشر عن المنظمة في وسائل الإعلام المختلفة: والتصدي للرد على أي 
شائعات أو اخبار كاذبة أو معلومات مضللة وغير صحيحة عن المنظمة. 

ج حور التنسيق: يشملة 

|. تقديم المشورة للإدارة العليا حول سياسة المنظمة؛ والمشاركة في اتماذ القرارات 
التي تؤثر قي جماهير المنظمة. 

2. الننسيق بين الإدارات المختلفة في المنظمة لتحقيق الانسجام فيما ينهماء وآيضاً 
تحقيق الانسجام والتكيف فيما بينهماء وبين الجمهور الداخلي والخارجي 

3. تأمين الاتصال بين الإدارات المختلقة قي المنظمة. 

4. ربط أنشطة العلاقات العامة بالأنشطة الأخرى في المنظمة: والتنسيق فيما يينهاء 
بما منع التداخل والتعارض بيئها. 

5. ربط خطة العلاقات العامة مع خطط الإدارات الأخرى في إطار الخطة الشاملة 
للمنظمة. 


الوظائف الرئيسية للعلاقات العامة 
من خلاها تقوم بتنفيذ الأنشطة المختلفة لتحقيق أهدافها بما نخدم الأهداف العامة 
للمنظمة؛ وهذه الوظائف هي 


لمسسسسسس سس 40 عمسو 


أولاً: البحث: 

يقصد به القيام بالدراسات والبحوث التعلقة بقياس اتجاهات الرأي العام بين كل 
من الجماهير الداخلية والخارجية للمنظمة؛ وجمع الحقائق والبيانات والمعلومات الخاصة 
بذلك. ومن ثم القيام بتقدير مدى نماح الحملات والبرامج والأنشطة الإعلامية: 
ووسائلها المختلفة والمبني على قاعدة المعلومات واليانات الدقيقة. 
ثانياً: التخطيط: 

بقصد به القيام بتحديد الوسائل الإعلامية المختلفة والمناسبة لكل جمهور. ومن م 
تحديد أسلوب الاتصال بالجمهور المستهدف كافيئات والأفراد المتطوعين. وقادة الرأي. 
وجهات التموبل وكل القنات المعنية بنشاط المنظمة: وذلك من أجل القيام بنتفيذ الخطط 
المختلفة التي تم رسمها من قبل. 
كالثاً: الاتصال: 

يقصد به القيام بتحديد الوسائل الإعلامية المختلفة والمناسية لكل جمهورء ومن ثم 
تحديد اسلوب الاتصال بالجمهور المستهدف. كالفيئات والأفراد المتطوعين. وقادة الرأي. 
ومصادر التموبل: وكل الفئات المعنية بنشاط المنظمة؛ وذلك من أجل القيام بتتفيذ الخطط 
المختلفة التي تم رسمها من قبل. 
رابعاً؛ التنسيق: 

هو تحقيق الانسجام والتتسيق بين كافة أنشطة العلاقات العامة: وانشطة الإداراث 
الأخرى بالنظمة؛ وذلك من اجل الوصول في نهابة الأمر إلى تنفيل أنشطة المنظمة: 
وتحفيق أهدافها بفاعلية عالية ودون أدنى تتافر أو ازدواج بين الإدارات اللختلفة بالمنظمة. 
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خامساً: التقويم: 

يقصد به قياس التشائج الفعلية لتطبيق برامج العلاقات العامة؛ وتحديد أوجه 
التفصير. وبائتالي اتخاذ الاجراءات لتصحيح أوجه الخلل ولضمان قعالية تتقيذ البرامج 
وتحقيق الأهداف المنشودة. 
العلاقات العامة والصورة الذهنية 

يمكن اعبار العلاقات العامة حلقة الوصل الحيوية التي تصل بين المنظمة والمجتمعء 
فالعلاقات العامة في جوهرها نشاط اتصالي؛ يهدف إلى كسب ثقة الجمهور ونايده 
لأهداف وسياسات المنظمة: وإبراز صورة إيجابية للمنظمة أمام جمهورها والمجتمع المحيط 
بهاء وتجاح الشركات والمؤسسات والمنظمات في العصر الحاضر مرنيط بقدرتها على 
الاتصال بالجماهير. وتشكيل صورة ذهنية إيجابية لنفسهاء وتحسين سمعتها. والداثير على 
الرأي العام. 

ومن هنا تبرز أهمية الصورة الذهنية الني يحملها الجمهور تجاه النظمة؛ حيث 
تعكس أهوية المنظمة: كما براها الجمهور ويتبغي الإشارة هنا إلى الفرق بين المفهومين. 
فمصطلح آلهوية بشير إلى ما تحاول المنظمة نشره والتعبير عنه. سواء أكان بقصد أم بدون 
قصد عبر طرق وأساليب متعددة يتم من خلالها التعبير عن هوية المنظمة: ينما الصورة 
الذهنية تعكس الطريقة الني يرى بها الجمهور المنظمة؛ فهي التصور الذي يدركه الفرد. 
وتنواجد فقط داخل ذهن متلقيها. 
تعريف الصورة الذهنية 

هي الناتج النهائي للاتطباعات الذاتية الني تتكون عشد الأفراد أو الجماعات إزاء 
شخص معين أو نظام ماء أو شعبء أو جندس بعينى أو مدشك أو موسق أو منظمة 
محلية: او دولية: أو مهنة معينة: أو آي شيء آخر يمكن أن يكون له تاثير في حياة الإنسان. 
وتتكون هذه الانطباعات من خلال التجارب المباشرة وغير المباشرة: وترتبط هذه 


لامممح يعي قل ب ا ع 


التجارب بعواطف الأفراد واتجاهاتهم وعقائدهم: وبغض النظر عن صحة أو عدم صحة 
المعلومات التي تتضمنها خلاصة هذه التجارب. فهي تمثل بالنسبة لأصحابها واقعاً صادقاً 
ينظرون من خلاله إلى ما حوهم ويفهموته أو يقدرونه على أساسها. 
وهذء الانطباعات التي يحملها الأفراد. إما أن تكونة 
1- صلبية (معارضة): نسعى للتأثير عليها باساليب غتلفة لتغييرها. 
2- إيجابية (مؤيدة): نسعى لتعزيزها والحفاظ على استمراريتها. 
3- محايدة (ما بين مؤيد ومعارض): سهلة التآثير. 
ويمكن تصئيف الصور الذهثية التي يحملها الجمهور تجاه المنظمة إلى الأنواع الثالية: 
- صورة المرآة: هي الصورة الني ترى المنظمة أنها الصورة التي يحملها الجمهور 
تجاهها. وترى نفسها من خلاها/ وهذه الصورة يمكن أن تكون غتلفة تماماً 
عما يعتفده المسئولون في المنظمة: وذلك بسبب ضعف المعرفة في انجاهات 
الجمهور نمو النظمة. 
- الصورة امثالية: هي امثل صورة يمكن أن يحملها الجمهور تهاء الخظمة؛ مع 
الأذ في الاعتبار المنافة بين النظمات المختلفة والتي تسعى للشاثير على 
الجماهير. 
- الصورة الحالية: هي الصورة التي يحملها الجمهور تباه المنظمة؛ والتي يمكن أن 
تكون مبنية على الخبرة المعرفة الجيدة للمنظمة: أو يمكن أن ترتكز على 
معلومات مشوهة أو بيانات قليلة وغير صحيحة عن النظمة. 
- الصورة المتعددة: تتكون عندما يتعمرض الجمهور لنموذجين مختلفين للمنظمة 
يعطي كل منهما انطباعاً تختلفاً عنها. ومن الطبيعي آلا يستمر هذا التباين في 
الانطباعات: فإما أن يتحول إلى صورة إيجابية أو إلى صورة إيجباية: أو أن تمجمع 
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بين الجانيين في صورة موحدة تضم العناصر الإيجايية والسلبية تبعاً لشدة تاثير 
كل منهما على أفراد الجمهور. 
- الصورة المرنجاة (المرغوبة): هي الصورة التي ترغب المنظمة أن تكونها في نفسها 
في اذهان الجماهير. وهي غالبا ما تكون انطباعات جديدة غير معروفة 
اللجمهور. وتسعى المنظمة لتكويئها. 
أهمية الصورة الذهنية في المنظمات 
بشكل التمويل والتسويق أهم العوامل المؤثرة على نجاح منظمات في أداء رسالتها. 
ومدى قدرتها على البقاء والنموء فالمنظمات المدئية ستظل عاجزة عن تحقيق رسالتها 
وأهدافها لخدمة المجتمع عندما لا يتواجد الدعم والتمويل اللازم لأنشطتهاء وإذا لم تتمكن 
من جذب آفراد الجتمع وتسويق منتجانها أو خدماتها أو انشطتها وبراجهاء وفي ظل 
تنافس النظمات على جذب الجماهير المستهدفة. وكسب ثقتهم ودعمهم. يأتي دور 
العلاقات العامة. حيث تمثل الجهود الاتصالية المستمرة لكسب ثقة وتابيد فثاث الجماهير 
المختلفة. وبئاء صورة ية في أذهائهم عن النظمة تدفعهم لدعمها مادباً ومعنوياً. 
ولا يمكن لأي منظمة أن تتنازل عن صورتها الذهنية لدى جمهورهاء والسعي لبناء 
سمعة طيبة لهاء فإن أهملت المنظمة ذلك فسيني الجمهور انطباعه تهاء النظمة على ما 
يسمعه من مصادر أخرى. ويمكن رصد أهم الفوائد التي تحققها النظمة من بناء صورتها 
الذهئية الايجابية فيما يلي: 
.١‏ زيادة ثقة الجماهير المختلفة بالنظمة. 
2. جذب مصادر التمويل لدعم المنظمة: وزيادة تمويل براجها وأنشطتها. 
3. زيادة اهتمام قادة الرأي ووسائل الإعلام بالمنظمة ودورها في خدمة الجتمع. 
4. تولد الشعور بالثفة وبالائتماء للمنظمة في نفوس أعضاء المنظمة والعاملين معها. 
5 تساعد على استقطاب المهارات البشرية للتطوع في أنشطة المنظمة. 
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الاستخدامات المهمة لشبكة الإنترنت في مجال العلاقات العامة 

ان شبكة الإنترنت 101671 تعد من أهم متتجات تطور تكنولوجيا المعلومات في 
هذا العصر. والذي تطورت فيه تكنولوجيا المعلومات يشكل سريع جداً. ليس في مجال 
الكمبيوتر فقط. وإنما في مجال الاتصالات على وجه العموم حيث أتاح هذا التطور 
إمكائية التضاء تكتولوجيات غتلفة معاً. يما يسرف بانصهار أو اندماج أكثر مسن 
تكنولوجيا معاً. لتكون متنجاً جديداً غتلفاً: يحمل صفات كل تكنولوجيا على حدة إلا 
أنه يكون متفرداً تماماأ في صفاته وقدراته التكتولوجية. 

وبالتالي أصبحت تكنولوجيا المعلومات ذات تائير متزايد على مغتلف جوائب 
الحياة اليومية للافراد والشركات والمنظمات والحكومات: فقد تائرت وسائل الاتصال 
ومصادر الحصول على المعلومات وحركة البيع والشراء؛ ووسائل التسلية» وطريقة إنهاز 
العمل. وظهور ما بات يعرف بالحكومة الإلكترونية؛ والأهم من ذلك نائر طريقة 
الاتصال. التي تعد جوهر نشاط العلاقات العامة: فقد أصيحت تكنولوجيا المعلومات 
بمختلف متجاتها شديدة الشاثير على طبيعة النشاط الانصالي في العلاناث العامة 
ويتجلى هذا الثاثير في وسائل الاتصال. وهوية جمهور المنظمة. وسرعة الاتصال وأساليبه. 
وشكل الرسالة ومضمونها. ورجع الصدرء وكيفية تصنيف المعلومات وإدارتها. 

كما يتجلى بوضوح تآثير تكنولوجيا المعلومات في العلاقات العامة عند الحديث 
عن أبرز تطبيقات هذه التكنولوجيا وهي الإنترنت. فإمكانيات شبكة الإنترنت على 
إناحة البيائات والمعلومات كبيرة جداً. بالإضافة إلى سهولة الاتصال عبر هذه الشبكة 
باقل التكاليف وباسرع وقت ممكن. حيث وفرت الإنترنت أدوات وتقنيات الاتصال البي 
أصبحت في متناول الجميع طاما توافر جهاز الكمييوتر 

حيث يستطيع أي فرد أو أى منظمة إنشاء موقع على شبكة الإنترنت؛ واستخدام 
البريد الإلكتروني والرسائل الفورية وتنزيل الصور ولقطات الفيديو. ومناقشة الأغيار 
اليومية من خلال المجموعات الإخبارية؛ والانصال بالأفراد والمنظمات والمؤسسات 
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الحكومية على مستوى العالم: والإنترنت بيساطة هي شبكة من أجهزة الكمبيوتر النصلة. 
كل منها متصل بمجموعة أخرى وتعرف بشبكة الويب العالمية طعثللا ةللا للاءهللا. 

ومن أبرز استخدامات العلاقات العامة للإنترنت. تستطيع المنظمات توظيف 
خدمات شبكة الإنترنت قي مجال العلاقات العامة: ويمكن عرض اهم هذه الاستخدامات 

في الآنتي: 

|. تصميم موقع النظمة الإلكتروني على شبكة الإنترنت العالمية؛ يحيث شل أداة 
جوهرية وحيوية للانصال يجمهور المنظمة والعالم الخارجي بشكل عام 
ويعكس صورة حسنة للمنظمة:؛ على أن يتم مراعاة الجوانب الفنية علد 
تصميم الموقع. ونشر كل المعلومات عن المنظمة وأنشطتها المختلفة وتحديشه 
باستمرار. 

2. الاستفادة مسن خدمة نقل الملفات ني الشبكة للحصول على المعلوسات 
والبيانات والصورء ونقلها او تحميلها على اجهزة الكميوتر الخاصة بالمنظمة. 
. استخدام البريد الإلكتروني اندا8 عندداء»5:1. أو ما يعرف اختصاراً :-:1 
اندال:. واستخدام هذه الخدمة كوسيلة اتصال شخصي داغلياً بين أعضاء 

المنظمة: واتصال إدارة المنظمة بالجمهور الخارجي المستهدف. 

4. التعرف على صورة المنظمة من خلال ما ينشر عثها من قبل وسائل الإعلام 
والثافسين والمستخدمين وغيرهم في شيكة الإنثرنت. 

5. إجراء البحوث على شبكة الإنترتت من خلال المقفابلات عير الشبكة؛ ومن 
خلال البريد الإلكتروني والتصويت في موقع المنظمة؛ ومجموعات الحوار في 
المتتدياث؛ وعبر التخاطب المكتوب الدردشة ؛هذا©' والانصال التليفوني عبر 
الإنترنت ياقل التكاليف. 

6. تتصفح المواقنع المختلفة للمنظمات ومراكز الأهماث والمعاهد والجامعسات 
والتعرف على أنشطة هذه المؤسسات. والاستفادة منهاء وتيادل الخبرات معها. 
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7 استخدام قواعد الييانات على الشبكة في الحصول على المعلومات والبيانات 
والأخبار. ومعرفة كل جديد في شتى المجالات. والاستفادة منها في إعداد 
نشرات ومطويات ومطبوعات المنظمة بشكل عام. 

المقارنة بين العلاقات العامة والنشاطات الأخرى 
!- الفرق بين العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية: 

يوجد اختلاف بين العلافات العامة والعلاقات الإنسانية: حيث ان العلاقات 
الإنسانية تركز على العنصر البشري والاعتبارات الإثسانية: وتهتم بالتكامل بين الأفراد 
في مميط العمل بالشكل الذي يدقعهم ويحفزهم إلى العمل بإنتاجية عالية وبتعاون: مع 
حصوهم على إشباع حاجاتهم الطبيعية والنفسية والاجتماعية؛ وتعني مراعاة الاعتبارات 
الإنسانية في العمل أن تأخذ الإدارة في اعتبارها المطالب الأساسية للإنسان في الحياة. 
كما يرى (سكوت501 ) أن العلاقاث الإنسائية تشير إلى عمليات حفز الأفراد في 
موقف معين. بشكل فعال يؤدي إلى الوصول إلى نوازن في الأهداف يعطي المزيد من 
الإرضاء الإنساني: كما يساعد على تحقيق مطالب المشروع. أي تنؤدي العلاقات 
الإنسانية إلى ارتفاع في الإنتاجية. وزيادة في الفعالية النتظيمية: وأفراد سعداه يشعرون 
بالرضا عن أعمالهم. 

ويمكن أن نستخلص ما سبق ثلاثة أهداف رئيسية للعلاقات الإنسانية هي: 

أ- آن تمكن الأفراد من إشباع حاجاتهم الاقتصادية والنفسية والاجتماعية. 

ب- أن تحفز الأفراد والمجموعات على الإنتاج. 

ج- أن تعمل على تتمية روح التعاون بين الأفراد والمجموعات في حيط العمل 

فإذا تمكنت الإدارة من تحقيق هذه الأهداف. قان التيجة تكون تجاح الجهود 
الجماعي للأفراد في مميط العمل. ولذلك يمكن تعريف العلاقات الإنسانية باختصار بأنها 
تنمية هود جماعي منتج للمشروع ومتتج للأقراد في الوقت نقسه. 
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2- الفرق بين العلاقات العامة والشؤون العامة: 

يوجد خلط بين العلافات العامة والشؤون العامة. فقد جرت بعض اليئات على 
إنشاء أجهزة تقوم بنشاط العلاقات العامة. وتطلق عليها خطا تسمية إدارة الشؤون 
العامة. والشؤون العامة تعنى موضوعات مختلفة تختلف ياختلاف الناس. وهي تعنى 
الأمور التي تهم الرأي العام. مشلل الأمور السياسية والحكومية: وانتخابات المجالس 
التبابية. وكذلك العلاقات مع المجتسع المحلي. ومشاكل المجرة: والتوطن. وسياسة 
الأسعار وغيرها. 

وني حدود هذا المفهوم تدرس الجامعات بالخارج من برامج (الشؤون العامة 
81118 عذاطنا8). والمشاكل الدولية: والموضوعات اغامة المعاصرة: والعلوم السياسية 
والاقتصادية. والإدارة العامة. 

وهكذا يبدو الاختلاف بين مفهوم (الشؤون). ومفهوم (العلاقات): التي تعني كما 
أوضحنا سلقاً(الاتصالات) 
3- الفرق بين العلاقات العامة والإعلام: 

يُقصد بالأعلام نشر الحقائق والآراء والأفكار بين جماهير الميشة والمؤسسة: سواء 
الجمهور الداخلي أو النارجي للمؤسسة. ومن وسائل الإعلام الأساسية الصحافة 
والإذاعة والسينما والتلفزيون والحاضرات والشدوات. ولقد سبق أن راينا أن احد 
تعاريف العلاقات العامة يرى أئها إعلاما وإقناعاً يقدم إلى الجمهور: ومجهودا ييذل من 
أجل تحقيق التوافق والتكامل بين اتجاهات وتصرفات كل من المنظمة وجمهورها. والحقيقة 
أن الإعلام يعشبر جزءاً أساسياًء وآداة مهمة من أدوات العلاقات العامة المختلفة في 
برامجها لتحقيق أهدافها 
4- الفرق بين العلاقات العامة والإعلان: 

تستخدم حملات الإعلان العديد من وسائل الاتصال. مستهدفة يذلك الوصول إل 
أكبر عدد من المشترين للإعلان عن يبع يأقل الأسعار. وتختلف العلاقات العامة عن 
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الإعلان من ناحية أن هذا الأخير يلجا إلى شراء مساحة في دورية من الدوريات؛ أو جزء 
من الوقت في الإذاعة والتلفزيون. وذلك من اجل التعبير عن وجهة نظر أو الاعلان عن 
بيع المنتجات والخدمات. التي قد تتفق أو لا تتفق مع وجهة نظر الناشر أو المذيع: وذلك 
لأن القارئ أو المستمع يستقيل رسالة مدفوعة الأجر. 

وقد تعطي بعض الإعلانات سمعة طيبة للمصتع أو السلع أو الخدمات: وهذا فان 
الإعلان يعد عاملاً مساعداً لبرامج العلاقات العامة. ومع ذلك فان الإعلان يختلف عن 
العلاقات العامة: وإن كان يلعب دوراً ملموساً في برتامج العلاقات العامة. 
5- الفرق بين العلاقات العامة والدعاية: 

يخلط البعض بين العلاقات العامة والدعاية. ويرجع هذا الخلط إلى اتاد أهدافهاء 
وهو الاتصال بالراي العام وماولة بلورته وتعديله والناثير فيه. فالدعاية هي احد أنواع 
الاتصال والتاثير. تستخدم كقوة للسيطرة على افكار أفراد المجتمع وتوجيههم الرجهة 
التي حددت هم عن طريق استغلال عواطفهم وغرائزهم. ويئم ذلك من خلال وسائل 
الاتصال العامة مثال ذلك حين تنظم إحدى الشركات حملة دعائية لتغيير مفهوم الناس 
من طبيعة السلعة الني نتتجهاء وني ضوء هذا يختلف الإعلان عن الدعاية في أن المعلن 
يفصح عن شخصيته في الإعلان. ويدعو القارئ أو المستمع إلى إتباع سلوك محدد. 
وبالتالي يرتبط اسمه في ذهن المتلقي بمضمون الرسالة الإعلانية: أما في حالة الدعاية فإن 
المخلفي لا يستطيع تحديد مصدر المعلومات المرسلة إليه. 

وهكذا تعمل الدعاية على تكوين الأخبار وإخفاء بعض الحقائق او تغيير بعضهاء 
وبوصقها هذا فهي وسيلة متميزة لا تمد الجمهور: إلا بالمعلوماث التي تتفق ووجهة نظر 
المسؤلين عنها باي ثمن وباي وسيلة؛ بينما تهدف العلاقات العامة. عن طريق الأغيار 
الصادقة والتعليم والممارسة إلى إقناع الجمهور. وتحقيق تعاوته معهاء على أساس الثقة 
والتفاهم المثمر. 
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الفصل الثاني 
مهارات الاتصال مع الآخرين 


الفصل الثاني 


مهارات الاتصال مع الآخرين 
ألانماط المغتلفة للبشر وكيفية التعامل معها 


حيث يختلف الأفراد ني خصائصهم الشخصية سواءٌ كانت على مستوى الفرد 
نفسه (وفقاً لإدراكه): أم على مستوى تفاعله مع الآخرين (وفقاً لسلوكهم التفاعلى): 
ولذلك يمكن تقسيم الأفراد وفقاً لنشابههم في بعض الخصائص: وهذا ما يطلق علىبه 
(النمط)؛ ومن ثم يختلف كل نمط في خصائصه عن الأنماط الأخرى: وهناك العديد من 
التفسسيمات للااط البسشرية سوف تتناوفاء وفقاً للخصائص الذائية (الادراك): 
والخصائص الاجتماعية (السلوك التفاعلى). 
تصنيفات الأنماط البشرية: 
أولاً: تصنيف الأنماط البشرية وفقاً لنمط الادراك: 

١‏ - نمط الإدراك السمعي: بركز الاشخاص السمعيون في تعاملهم مع الآخرين على 
وقع الصوت وتائيراته. واستخدام الكلمات المرتيطة بالسمع: مشلل أسمسعء 
انصت. اتحدث. أقول...الخ. 

2- نمط الإدراك البصري: يركز الاشخاص البصريون في تعاملهم مع الآخرين على 
الآشياء المرئيسة: كالصور والخاظر والعروض المختلفة والآلوان. وغالاً ما 
يستخدمون مفردات خاصة في كلامهم: شل أرى. أشاهد؛ الاحظ؛ أتصورء 
أحاول رسم الصورة في غيل 
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3- نمط الادراك الحسي: يركز الاشخاص الحسيون في تعاملهم مع الآخرين على 
إحساسهم ومشاعرهم: وغالباً ما يستخدمون الكلمات والعسارات ذات 
الدلالات الحسية: مثل: أشعر: أحس: المس. 

ثانياً: تصنيف الأنماط البشرية وفقاً للسلوك التفاعلي: 
-١‏ مدعي المعرفة: 

سمائه: 

- لديه الإجابة عن كل سؤال. 

- يرغب في فرض ريه على كل من يحاوره. 

- يستطيع اخراج نفسه من أي مأزق بطريقة لبقة. 

- بيدي اعتراضات لا صلة ها بالموضوع. 

- يظهر معرفته بكل المواضيع. 

اما كيفية التعامل معه فيتم: 

- اعرض وجهة نظرك بطريقة منطقية. 

- الثناء على ما لديه من معلومات صحيحة. كنوع من المديح. 

- استخدم معه الأسئلة المغلقة والتي لا تحتمل إلا إجابة واحدة. 

- حأول أن تختصر نفاشك معه قدر الامكان. 

- تهنب الأحاديث الجانية معه لأنه سيحاول أن يثبت لك أن لديه معلومات أكثر منك. 

2- التمط الثرثار: 

من صسماته: 

- يسهب في التحدث لمدة طويلة حتى يقاطعه غيره. 

- يتحدث في أي موضوع باستثناء الموضوع الأساسي. 
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اما كيفية التعامل معه: 

- قاطعه في حديثه مبيناً له أهمية الوقت بالنسبة لك ومدى حرصك علىه. 

- وجه له بعض الأسئلة حول الموضوع الأساسي. 
3- الباحث عن الاخطاء: 

من سماته: 

- يتركز اهتمامه في البحث عن أخطاء الآخرين. 

- ليس لديه احترام لمشاعر الآخرين. 

- يستخدم أسلوب الهجوم في تعامله. 

اما كيفية التعامل معه: 

- ابتسم وكن مرحاً معه واسمعه جيداً. 

- لا تجعله يسيطر على سير النقاش من خلال الإشارة غير المباشرة بان لكل 

إنسان حدود يب الالتزام بها 

- لا تاخذ انهاماته لك على حمل الجد حتى لا تفقد السيطرة على نفسك. 

- تمسك بوجهة نظرك واطرحها بطريقة منطفية ولا تبعل العاطفة اساساً للنقاش. 
4- العنيد: 

من سماته: 

- يتجاهل وجهة نظر الآخرين ولا يحترمها. 

- لا يرغب في الاستماع إلىبك. 

- قاس في تعامله مع الآخرين. 

- يرفض الحقائق الثابتة ليظهر درجة عناده. 


اما كيفية التعامل معهة 
- اشرك الآخرين معك لكي توجد الرأي أمام وجهة نظره. 
- اطلب منه أن يقبل وجهة نظر المجموعة لمدة قصيرة. 


5- الخجول: 
من سماته: 
- يحاول الاختباء خلف الآخرين ليتجنب الحديث. 
- غير واثق بنفسه. 
- متحفظ. 
اما كيفية التعامل معه: 
- ضعه في مواقف مضمونة النجاح لتعزيز ثقته بنفسه. 
- وجه إليه الأسئلة لتقديم وجهة نظره. 


- لا تقدم إلىه البدائل. وحاول أن تعطيه حلاً واحداً ليثبت عليه. 
- ابره أن الإنسان يحترم لمعلوماته وافكاره ومدى استغفادة الآخرين منهاء وذلك 
من خلال اظهارها. 
6- الأرستقراطي (المتعالل): 
من سماته: 
- يعامل الآخرين بتعال لاعتفاده أنهم أقل منه مستوئ. 
- يحاول أن ينصيد سلبيات التكلم وآن يوقعه في المواقف المحرجة. 
اما كيفية التعامل معه: 
- استخدم معه عبارات مثل: نعم....ولكن..... أنت عحق....ولكن..... 
- لا تستخدم معه الأسئلة المفتوحة لأنها تعطية الفرصة لإظهار تعإلىه. 
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7- الإيجابي: 
من سماته: 
- يعترض بأسلوب لبق ومقبول. 
- يتخد قراراته بعقلانية وبهتم بالتائج. 
- مواقفه إيجابية. 
- مفاوض جيد ويوجه أسئلة بناءة. 
- يصغي الك جيداً. 
- متحمس وذكي. 
اما كيفية التعامل معه: 
- عامله باحترام وكن أميناً معه. 
- ناقشه في طروحاته باسلوب منطقي. 
- تقبل تحدياته واستجب ها بفعإلية. 


مهارات الاتصال مع الآخرين 
اولاً: مهارة الحوار: 

مقهوم الحوار 

هي عملية تتم بين طرفين أو أكثرء ويتم من خخلالما تبادل الآراء والأفكار حول 
موضوع معين دون وجود عوائق. ما يساعد في فهم كل منهم للآخرءاو تفيل رايه أو 
الوصول إلى قناعات مشتركة: أو ني فهم المشكلات وحلها. 

والحوار يقرب الأفكار بين التحاورين. ويجعلهم يتفهمون بعضهم البعض حثى لو 
كانوا مختلقين في الآراء. 
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آداب الحوار 
-١‏ البدء بالتحية والإنتهاء بالشكر. 
2- عدم توجيه الانتقادات اللاذعة أو تبادل الانهامات بين الخحاورين: وعدم 
التهجم على اشخاص غير موجودين في الجلسة. 
3- مناداة الأشخاص باسمائهم أو بالألقاب التي يمبونها. 
4- افساح الجال للتعارف بين المتحاورين. 
5- عدم المقاطعة في الحديث. 
مهارات الحوار الناجح 
-١‏ الاحترام المنبادل بين الخشاركين في الحوار. 
2- الفصل بين الحقيقة والأهواء الشخصية لدى المتحاورين. 
3- الابتعاد عن فرض الآراء. 
4- عدم احتكار الحوار وإتاحة فرصة التحاور لجميع المشاركين. 
5- احترام قواعد الحوار(عدم مقاطعة التحدث والاستماع إليه. وعدم الإساءة 
للآخرين: وعدم رفع الصوت عند الاختلاف). 
ثانياً: مهارة الإقناع: 
مفهوم الإتناع 
هو محاولة احد الطرفين التائير في الطرف الآخر لقيول افكاره وآرائه بالاستناد إلى 
الأدلة. والحجج والبراهين التي يقبلها العقل. وعليك قبل أن تقشع الآخرين أن تفشع 
نفسك بالرسالة التي ترغب في أيصاها لهم. 


ال يي ا ا ا د 


أساليب الإقناع 

هناك عدة أساليب تستخدم في الإقناعء ومن أهمها: 

1- البراهين: تزيد إلىقين والثقة لدى الشخص المستقبل. 

2- التعابير الطبيعية: المتمثلة في الاحترام والتقدير والاعتزاز والسرور. 

3- التجارب المدانية: من خلال الآدلة المعرّزة بالتجارب المعتمدة على الواقع 
الميداتي. 

4- القصة القصيرة: يحدث الإقناع فيها بالتامل أو التفكير. 

5- الأمثال: لتقريب الصورة إلى الذهن. قيكون المثال حافزاً لإثارة انقعالاتهم. 


طرق تنمية مهارة الإقناع 
حتى تستطيع التأثير في الآخرين وإقناعهم بوجهة نظرك. يجب أن ثراعي الآني: 
- اقتئع بالفكرة التي ستطرحها. 
- كن وائقأ من نفسك أثناء الحديث. 
- كن صادقاً. ولا تغير الحقائق. 
- احترم الرأي الآخر. 
- استخدم الأدلة على صحة ما تقول. 
- كن موضوعياً وتجرد من رغياتك. 
- استخدم اللين في الكلام ولا ثمارس الضغط على الطرف الآخر. 
- طمئن الطرف الآخر. 
- لا تهاجم أفكار الآخرين منذ البداية (تقيلها أولاً ثم ادحضها بالأدلة الخطفية إذا 
كانت خخاطتة). 
- استخدم لغة الجسد المناسية التي تدل على صدق ما تقول. 


ا ا ا ا ا 0 


- لا تمتكر الموقف فمن حق الطرف الآخر أن يسعى لإقناعك مثلما لك الحق في 
ذلك (قوة الحجة هي الفيصل). 
- استخدم أسلوياً منطفياً في طرحك لأفكارك (كان تبدا بالأمئلة ثم تصل إلى 
التعميم أو العكس). 

ثالثاً: مهارة التفاوض: 

مفهوم التفاوض 

هو عملية مشتركة لتكييف المصالح المتعارضة للوصول إلى حل يرضي الجميع: 
وناني أهميته من كونه السبيل الفغال الذي يساعد في الوصول إلى حل المشكلات المشازع 
علىها. 
خطوات التفاوض: 

- تحديد القضية التفاوضية. 

- نهيثة المناخ الناسب للتماوض. 

- قبول الخصم للتفاوض. 

- التمهيد لعملية التفاوض الفعلىة والإعداد لتتفيذها. 

- بده الجلسات التفاوضية. 

- الوصول إلى الانفاق الختامي وتوقيعه. 
طرق تنمية مهارة التفاوض: 

- بده التفاوض بالسلام. 

- بناء الألفة مع الآخر. 

- استخدام نبرات الصوت التي تحمل الدفء والتقدير. 
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- استخدام العبارات الماسبة التي لا تحمل إساءة من كلا الطرفين. 

- تقدير مشاعر واهتمامات الطرف الآخر. 

- التركيز على المصالح المشتركة لكلا الطرقين والبعد عن المكاسب الشخصية. 
- التركيز على الحل وليس على المشكلة. 

- استتخدام أسلوب الحوار والإفتاع. والابتعاد عن أسلوب الهجوم. 

- الابتعاد عن التعصب والسخرية. 

- الإنتهاء بالسلام. 


المهارات الاساسية للاتصال اللفظي 

هنا يستخدم الناس الألفاظ بشكل مباشر ليسبروا من خلانما عن افكارهم 
ومشاعرهم للآخرين: وهذا ما يطلق عليه الانصال اللفظي: وتقسم مهارات الاتصال 
اللفظي إلى قسمين. هما: مهارات الانصال الشغهي. ومهارات الاتصال الكتابي: 
اولأء مهارات الاتصال الشفهي: 

وتشمل مهارتين: هما مهارة التحدث: ومهارة الاستماع: 

أ- مهارة التحدث: 

تنم عن طريق نقل الرسالة بوساطة استخدام الكلمات مشافهة من قبل المرسل: إذ 
تعبر عن قدرة المرسل على نفل افكاره ومشاعره ورغبانه واتجاهاته وآرائه باستخدام 
كلمات منطوقة. ولذلك تعد مهارة التحدث من المهارات الضرورية والهامة في الاتصال 
إليومي. كما يقول (دروموند) لو قابر لي أن أفقد كل مواهي وملكاتي وكان لي الخيار 
في أن احتفظ بواحدة ققط. فلن أتردد في أن تكون هذء هي القدرة على التحدث. لأنني 
من خبلاها ساتمكن من استعادة البقية بسرعة. 
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متطلبات الحديث بفعالية 

- يفضل الكثير أن يكون الحديث الموجه إليهم خاصاً فإذا كان المستقبل بمفرده 
يمكن استخدام صوت عادي. وإذا كان يقف مع مجموعة يفضل أن يكون 
التحدث بصوت منخقض يسمعه هو فقط. 

- تعرّف على ما يريده المستمع قبل التحدث إليه. 

- اخختر التوقيت المناسب مع المستمع: لكي يتمككن من الاصغاء إليك. 

- ركز على جوهر الموضوع لإقناع المستمع في حديثك. 

- أرسل افكارك إلى الممشمع بطريقة منظمة ليتمكن من متابعة حديئك بوضوح. 
- تقبل انتقادات المستمع. 

- استخدم مصطلحات واضحة وفقاً لمستوى كل شخص. 

- تاكد من فهم المستمع لحديئك من خلال استجابته. 

القواعد المهمة لجلب المستقبل 

- حاول سرد الطرائف والمواقف الداعمة لا تقول. 

- اعتن جيداً مجمال شكلك الخارجي وهندامك. 

- خخاطيه باحب الأسماء إليه. 

- استخدم عبارات تعبر عن الألفة والحبة والغدير: اخي. عزيزي. من فضلك. اشكرك. 
- اجعل الابتسامة الصادقة ملازمة لك. 

المؤشرات الضرورية إلايجايية لتفاعل الجمهور مع المنتحدث 

- النظر المستمر إلى التحدث (تركيز). 

- هز الرآس بالموافقة (تاييد). 

- ميل الجسم إلى الأمام (اتتباه). 


- الإصبع على الخد أو جاتب الراس (تفكير وتامل). 

- الكتابة وتسجيل النقاط (اهتمام). 

- ترديد الكلمات أو الابتسامة (تفاعل). 

المؤشرات السلبية لتفاعل الجمهور مع المتحدث 

- النظر في أنماء الغرفة أو إلى الخلف. 

- التململ والإكثار من الحركة في المكان. 

- التثاؤب. 

- النظر إلى الساعة. 

- العبوس في الوجه (عدم الارتياح لما يقول الخحدث). 

- وضع إليدين خلف الرقبة أثناء الجلوس. 

- إليدان متقاطعتان على الصدر 

- كثرة التهامس الجاني. 
مهارة الالقاء 

تعد إحدى مهارات التحدث المهمة الني تستوجب إعاداً جيداً من قبل الشخص 
المتحدث. وتهدف إلى التاثير في الجمهور وإقناعه بالموضوع المراد. قال تعإلى: زب شرح 
لي صدري ويسر لي أمري واحطلل عقدة من لساني يفقهوا قولي: 

والإلقاء هو مجمموعة من الأقعال التي يؤديها الإنسان في موقف معين من خلال 
الكلمات والإشارات والحركات والتعبيرات. 

والإلقاء الناجح هو عبارة عن قيام المرسل (الملقي) بنشل معلوماته ومشاعره عن 
طريق الكلام إلى المستقبل (الخلقي) مستخدماً في ذلك لغة الجسد. 
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كما الاتصال الناجح يجعل المثيرات قادرة على إحداث الاستجابات المرغوب 
فيها. 
مراحل الالقاء 

للقيام بالالقاء بشكل جيد. ينبغي أن يطيق الملقي المراحل الآنية: 

أولاً: مرحلة جمع المعلومات حول الموضوع المراد القاؤه: 

- صغ الموضوع بشكل متناسق خخال من الأخطاء الإملائية واللغوية. 

- تعرف على مصادر جمع المعلومات المنتوعة؛ كالمكتبات العامة والالكترونية. 

- احرص على مصداقية جمع المعلومات. 

- اجمع اكبر قدر مكن من المعلومات حول الموضوع المراد التحدث عنه. 

ثانياً: مرحلة التدرب المسبق على الإلقاء: 

- تدرب على إلقاه الموضوع واستعن بزملائك في ذلك. 

- احرص على قراءة الموضوع أكثر من مرة لمزيد من الاثقان والجودة. 

- تمرن على الاسترخاء وتهدئة النفس كالتنفس بعمق قبل الإلقاء. 

- حدث نفسك بشكل إيجابي (أمثلك القدرة والموهية على الإلقاء: استطيع أن 

ألقي ا موضوع بتميز:...). 

- تدرب على إلقاء الموضوع للاستفادة من أخطائك. 

ثالثاً: مرحلة ما قبل الإلقاء: 

تعد هذه المرحلة صعية وعلى وجه الخصوص لدى الشخص الذي لم يحض 
التجربة من قبل: الأمر الذي قد يؤدي به إلى التوتر أثشاء مواجهة الجمهور. أو التعشر أو 
الخوف. وللتخلص من ذلك ينبغي على الفرد القيام بالآني: 

- الحضور إلى المكان المخصص قبل حضور الجمهور. 
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- التوكل على الله. 

- التحدث مع الأشخاص الحيطين به بأي موضوع. 

- الدخول بمنطوات هادنة: والنظر إلى الجمهور دون التركيز على فرد معين أو فنة معيثة. 

رابعاً: مرحلة الإلقاء: 

لكي تكون ملقياً بارعا احرص على تطبيق مهارات الاتصال الشخصي الآنية: 
]- تعبيرات الوجة: 

- ابتسم؛ فالابتسامة قبل بدلية الحديث ها تأثير إيجابي في ارتياحك وارنياح الجمهور. 

- نوع تعبيرات وجهك بميث تتناسب مع الموقف. 

ب- وضع الجسم والحركة: 

- الوقوف الطبيعي: بحيث تراعي (تجنب اميل للأمام أو الخلف. حيث تكون 
إحدى قدميك متقدمة عن الأخرى بنصف خطوة: ورفع الراس بشكل مناسب»ه 
والحركة الطادئة المتزنة: والوقوف المستفيم). 

- حركة إلىدين السليمة: بحيث تراعي (إذا كان يدك قلم أو أي شىء آخر فلا 
تعيث به. واستخدم يديك للتعبير عن الأحجام والارتفاعات...: واستخدم 
الحركات المشهورة كضتح إلىسدين للدعاء أو التلويح ببياطن إلييد للسوداع: 
واحرص على عدم وضع يدك في جيك أو الامساك بشيء ما امامك إلا إذا 
شعرت بأن يديك ترتيفان فلا باس ولكن لفترة وجيزة. كذلك لا تبالغ بحركة 
إلعيدين). 

ج- الملبس والمظهر: 

- ناكد من النظافة والترتيب وتناسق الألوان. 

- اهنم بمظهرك العام: وارتد ملايس مناسبة للموقف الاتصال. 


ال ا د 


د- النظر بالعينينة 


ولا تنظر بالتفاتات مقاجتة. 

- إذا كنت خائفاً فانظر إلى جباء المستمعين وليس إلى عيونهم. 
- أنظر إلى الحضور جميعهم دون التركيز على بعضهم. 

«- الصوت والتنوع الصوني: 

- استخدم طبقة الصوت المريحة لك والمناسية لأدائك. 

- انطق الكلمات بوضوح ولا تبعلها متداخلة. 

- نوع سرعتك في النحدث حسب طبيعة الحدث. 





- نوع نبرات الصوت بما يتناسب مع الموقف. 

- لا تكرر يعض الكلمات بكثرة: مثل: في الحقيقة....يعني ... 
و- الوقفات: 

- توقف عن الحديث عند حدوث أي ازعاج أو مقاطعة أو عند التصفيق. 
- ركز على الكلمات اغامة. 

- استخدم الوقفات بين الجمل والفقرات ليتضح معنى الكلام. 
ز- الذات الطبيعية: 

- لا تفلد غيرك في صوته أو طريقة حركته أو إلقاله. 

- لا تتكلف في استعمال الفصحى أو البلاغة أو السجع. 

ح- المرح والفكاهه: 

- لا تتصتع الضحك أو الطرفة: وقدم الطرفة باسلوبك الخاص. 
- استخدم الطرفة لكسر حاجز الملل وشد اتتياه الحضور. 

- تأكد من مناسية الطرفة للموقف. 
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- ابتعد عن الفكاهة التي قد تؤدي إلى إهانة أي شخص- 

- قدم الطرفة المختصرة والسهلة والجديدة على الحضور. 
مهارة المقابلة 

حيث تعد المقابلة من اهم أنواع الاتصال الشقهي المباشر: وذلك لحمدوثها وجهاً 
الوجه. وهناك العديد من أنواع المقابلات: منها المقابلة الإعلامية: ومقابلة الاستشارات: 
ومقابلة الندريب. ومقابلة التوظيف. والني سوف يتم تناوها نظرأ لأهميتها في حباتنا 
العملية. 

وتعرّف مقابلة التوظيف بأنها: اللقاء الذي يتم بين مسؤول أو أكثر من جهة: وبين 
المرشح (المتقدم) للوظيفة من جهة آخرى. وذلك لتفييم مدى صلاحية المرشح لشغل 
هذه الوظيفة. علماً بائه يسبق المقابلة تقديم السيرة الذائية: والني سيتم تناوها لاحقاً في 
مهارات الاتصال الكتابي. 

وتهدف المقابلة إلى قياس الشحّصية المظهر: اللغة: المعرفة: القدرة على ضصبط 
الانفعال والتحمل: مهارة التحاور مع الاخرين. 
كيف تجتازاللقابلة الشخصية بنجاح 
أولاً: الاستعداد للمقابلة: 

- توقع بان تشمل المقابلة اخنبار تحريري. واستعد لذلك. 

- ناكد من معرفتك التامة بمكان إجراء المقابلة الذي حدد لك وقدرتك على 

الوصول إليه في الوقت المحده. 
- اجمع معلومات عن جهة التوظيف والمهارات التي تطلبها الوظيفة عن طريق 
النشرات أو الكتييات أو مواقع الانترنت التابعة لها. 


اي م ا 0 


- اقترح لنفسك بعض الأسئلة التي تتوقع أن تطرح على.ك وضع الجواب 
المناسب ها. 
- قم بإعداد الوثائق الخاصة بالمقابلة: مشل الشهادات العلمية وشهادات الخبرة 
والسيرة الذاتية والصور الشخصية وائبات شخصية. 
- يمكنك التدرب على المقابلة مع شخص ذو خبرة لتتمية مهارة الحوار. 
- بم جيداً؛ فذلك يساعدك على التركيز أثناء المقابلة. 
ثانياً: اثناء المقابلة: 
- أنظر لعيون من يجري معسك القابلة. ووزع نظراتك بين المقابلين واشعر كل 
واحد منهم بأنه ميز. 
- تاكد من وصولك في الوقت المناسب؛ فذلك يؤكد مدى حرصك والتزامك 
واهتمامك بالمقابلة. 
- أدخل الغرقة بكل ثقة. وكن مبتسماً: واطرح السلام: وعرف بنفسك. 
- اهتم بمظهرك جيداً؛ فالظهر الحسن ممنحك الثقة بنفسك ويعطي الآخرين 
انطباعاً جيداً عنك. 
- اجب عن الاسئلة بصوتٍ مسموع دون مبالغة. ويجب أن تكون الإجابة كافية 
ولكن دون اسهاب. وفكر قبل الإجابة عن السؤال الصعب: ولا تسال أسئلة قد 
تثبر علامات استفهام: مثل التي تتعلق بالاجازات والإنتقال من مكان لآخرء. 
واجعل اهتمامك منصب على العمل. 
- اجلس متتصب القامة مع انحناءة قليلاً إلى الأمام لدشعرهم بأنك مهتم لما 
يقولون. 
- نذكر أن تصغي باهتمام. 
- وجه لهم ارشادات بطريقة غير مبالغ فيها. 
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- دافع عن وجهة نظرك بطريقة مؤدبة. ولا تهمل القضية عناداً. وإياك أن تفقد 
السيطرة على نفسك تحت أي ظرف. 

كذلك احرص على تنب الآني: 

- الجلوس قبل دعوتك لذلك. 

- تشابك الذراعين. 

- انتقاد العمل السابق. 

- التململ على الكرسي. 

- هز الساق أو القدم. 

- الحلف. 

تذكر أن معظم أصحاب العمل يفضلون الأشخاص الذين: 

- يأتون للمقابلة مستعدين. 

- ينصتون. 

- يدعمون إجاباتهم بامثلة. 

- يتصفون بالمرونة وسعة الأفق. 

- يوجزون ما يجب إبجازه. 

- يثقون بأنفسهم. 

ثالناً: انتهاء المقابلة: 

- أكد رغبتك في الحصول على الوظيقة وقبول عرضهم. 

- عبر للجنة عن مدى سعادتك بمقابلتهم. 
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ب- مهارة الاستماع: 
نتم مهارة الاستماع عبن طريق استقبال الرسائل الكلامية وفهم معانيها من قبل 
المستقبل: ولأن الرسالة المرسلة شفهية؛ فقد اعتبرت مهارة الاستماع مسن مهارات 
الاتصال الشفهي. 
مفهوم الاستماع 
الاتباء المقصود للرسالة الاتصإلىة وإدراكها وتفهمها والضاعل معها والامتجابة ها. 
أهمية الاستماع 
أن الاستماع وسيلة التعلم الأولى: قال تعإلى: والله أخرجكم من بطون أمهاتكم لا 
تعلمون شيئاً وجعل لكم السمع والأبصار والافندة لعلكم تشكرون. 
ويؤكد علماء الاتصال على إننا نيني 75 من علاقاتتا بالآخرين عن طريق 
الاستماع الجيد هم. ومن هنا فإن الاستماع ليس مجرد مهارة فحسب. بل هو وصفة 
أخلاقية يجب أن نتعلمهاء لأننا نستمع لغيرنا ليس بهدف المصلحة؛ ولكن لكي نوئق 
علاقاتنا معهم. 
مراحل الاستماع 
يمر الاسشماع الجيد بالخخطوات الآنية: 
-١‏ الاستيعاب: يعني فهم المستقبل للرسالة بالشكل الذي يريده المرسل. وباك إلى 
يجب على المتفبل أن يشعر المرسل بذلك: كقوله للمرسل ( لقد فهمت ما 
تريد: الآن استوعبت ما تقول...). 
2- التفسير: يعني ادراك المستقبل لمعاني الرسالة التي يقوم المرسل بإيصاها إليه 
وتفسيرها بالمعنى الصحيح. 
3- الاثتباه: يجب على المستقبل أن يركز جيداً عند استماعه لحديث المرسل: 
ويظهر ذلك من خلال النظرات وتعيبرات الوجه ووضع الجسم. 
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4- التذكر: إذا كان حديث المرسل طويلاً ومتفرعاً أو كانت الرسالة صعبة 
ومعقدة. عندها يطلب اللستقيل من المرسل تكرار بعض اججزاء الرسالة أو 
تسجيل أهم ما جاء فيها لكي يسهل علىه تذكرها. 

5- التفييم: يجب على المستقبل أن يقيم حديث المرسل بموضوعية ودون تميز. 

6- الاستجابة: لا نتم عملية الاستماع إلى المرمسال إلا باستجابة تصدر مسن 
المستقبل: تعني وصول الرسالة إليه: وقد تاخذ هذه الاستجابة أحد الأشكال 
الآنية: 

أ- الاستجابة غير اللفظية: تنم بإظهار المستقبل استجابته للرسالة من خلال هز 
الرأس أو اشارات إليدين. وتعني فهمه للرسالة حنى لو كانت التيجة عدم 
الاتفاق بين الطرفين. 

ب- الاستجابة اللفظية: تنم من خلال توجيه الحديث من المستقيل إلى المرسل 
لإشعاره بتفهم رسالنه والاتفاق معها أو عدم الاتفاق. وقد تكون الاستجابة 
من خلال طلب المزيد من التوضيحات من المرسل. 

طرق تنمية مهارة الاستماع 

1- استمع جيداً لمن يمدثك حثى تفهمه؛ ولا نشغل نفسك يبمايشتث اتباهك: 
واستفسر عن كل ما لم تفهمه في الأوقات الخاسبة. 

2- لا تبعل مشاعرك تؤثر في فهم حديث الطرف الآخر. 

3- ابتعد عن الأحاديث الجانيية أثثاء الاستماع. 

4- لا تقاطع المتحدث. واعطه فرصة كافية للتعبير عما يريد. 

5- أنظر باهتمام إلى الخحدث. 

6- لا تصدر أحكاماً مسبقة حتى ينهي المتحدث حديثه. 

7- ننبه إلى التعبيرات غير اللفظية التي تصدر من المرسل. 
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8- اظهر استجابتك للمرسل واشعره بانك تتواصل معه من خخصلال (الابتسامة. 

هز الراس. السؤال: التعليق المختصرء الاتقاق. الاختلاف). 
ثانياً: مهارات الاتصال الكتابي: 

تشمل مهارتين: هما: 

!- مهارة الكتابة: تتم عن طريق نقل الرسالة بوساطة استخدام الكلمات المكتوبة 
من قبل المرسل. 

ب- مهارة القراءة: تنم عن طريق استقبال الرسالة المكتوية وفهم معانيها مين قبل 
المستقبل: ولأن الرسالة مكتوبة فقد اعتبرت مهارة القراءة من مهارات 
الاتصال الكتابي: 

-١‏ مهارة الكتابة: 

من اهم عناصر الكتابة (خصائص يجب توافرها في الكتابة)؛ ما بلي: 

أولاً: وضوح الرسالة: 

حتى تكون الرسالة واضحة لا بد من اتباع المراحل التنظيمية الآنية: 

- استخدام الخريطة الذهنية لتحديد تفرع الأفكار. 

- التنظيم الذهني قبل الشروع في الكتابة؛ أي معرفة ما ترغب بنقله إلى المستقبل 

من معلومات. 

- استخدام معلومات طبقاً لمستوى المتقبل. 

- نقل الفكرة أو المعلومات بطريقة سليمة ومنطفية ومرتية. 

- وضع الأفكار الرئيسة لما ترغب في نقله. 

ثانيً: شمولية الرسالة: 

أي هل الرسالة المكتوبة كاملة وشاملة؟. أو هل جميع المعلومات واليانات المدعمة 

موجودة بالرسالة آم تحتاج إلى زيادة أو تقصان؟ 
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للإجابة عن هذبن السؤإلين؛ لا بد من التاكيد على المرسل أن يضع نفه مكان 
المستفيل: للتاكد من فهم الرسالة ومدى شمولية المعلومات التي تضمتها الرسالة. 

ثالثاً: دقة التعبير: 

عدم الدقة ني التعبير يؤدي إلى فهم خاطئ. وقد يخلق سوء تفاهم في تحفيق 
المطلوب. مثلاً القول تي الأسبوع القادم أو تي الأيام القادمة. وذلك يشير إلى عدم تأكد 
المرسل من زمن ا حدوث. 

والأفضل القول: ني المستقبل القريب. أما في حال التاكد من الموعد أو الزمن يتم 
التحديد الدقيق. مثل القول: تغداً أو يُوم الأحدا. 

رابعاً: صحة المعلومات وسلامتها: 

يجب أن تكون الرسالة سليمة لغوياً وان تكون المعلومات صحيحة غير مغلوطة أو 
ميالغ فيها أو منقولة خطأ أو عدم ذكر مصدرها. 

خامساً: ثقة الكاتب في محتوى الرسالة: 

هذا العنصر هام لنفسية كاتب الرسالة؛ فإذا لم يشى الكاتب فيما يقول فسيكون 
ممنوى الرسالة ضعيفاء ولا يمكن تحفيق اهدف الأساسي من عملية الاتصال. 

سادساً: لطف الرسالة: 

يفضل أن تكون الرسالة على شكل حديث ودي ومحترم ومحيوب. وان تتخيل 
الشخص الذي يقرا الرسالة أمامك. وأن تكون مقتئما بالرسالة. ولجمل الرسالة لطيفة 
أكتب وأنت مرتاحاً. وسيتم تناول كتابة السيرة الذائية لصلتها المباشرة بالطالب الجامعية 
خاصة بعد ترجه. 
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السيرة الذاتية 
هي بطاقة تعريف بالفرد. بياناته الشخصية ومؤهلاته العلمية ومهاراته وخيراته. 
كما أنها وسيلة القرد لتسويق نفسه أثناء البحث عن فرصة عمل. وتؤهل الفرد للمقابلة 
الشخصية. 
مكونات السيرة الذاتية 
!- المعلوماث الشخصية: تشتمل على الاسم وتاريخ الميلاد والجنسية والحالة 
الاجتماعية والعنوان ورقم الحاتف والبريد الالكتروني. 
2- المؤهلات الأكاديمية: تشمل اسم المؤهل العلمي وتاريخ الحصول عليه والتقدير 
إذا كان مرتفع. واسم المؤسسة التعليمية ومكانهاء إبدا بالمؤهل الأحدث. 
3- الخبرات العملية: الوظائف التي شغلتها والمسمى الوظيفي والشاريخ والمدة البي 
عملت بهاء إبدا بالخبرة الأحدث. 
4- الدورات الندريية: تشمل إسم الدورة ومكانها وإسم الجهة المنظمة للدورة ومدة 
الدورة وتاريخهاء ابدا بالدورة الأحدث. 
5- المهارات التي تجيدها: تشمل اللغة الانجليزية والحاسب الإلى أو الموائز التقديرية 
الني حصلت عليها. 
مواصفات السيرة الذاتية 


-١‏ تنظيم وترتيب الأفكار من حيث التسلسل الزمني: ووضع المعلومات على شكل 
نقاط واضحة: واستخدام العناوين الجانية. 


2- الصدق في المعلومات الواردة عن مهاراتك وخبراتك وشهاداتك؛ فلا ندرج شيئاً 





4- التدقيق الإملائي واللغوي. 

5- أضف رقم هاتفك وعنوان بريدك الالكتروني. 

6- تهنب الحديث عن الأمور الشخصية أو العائلية: وركز اهتمامك على ما تحتاجه 
الوظيفة. 


تموذج مقترح للسيرة الذاتية 











ب- مهارة القراءة: 


ان القراءة نشاط عقلي ويصري يهدف إلى تكوين المعنى من الرموز المكتوبة. وتعد 
القراءة وسيلة اتصال نطلع من خلالها على افكار الآخرين وثقافاتهم ومعارفهم. 
أنواع القراءة 

)١‏ القراءة الصامتة: يجب أن تكون في إطار من الوعي والفهم. ودون أي ضوضاء 
أو مقاطعة للقارئ وبالسرعة المناسية. 

2) القراءة الجهرية: هي قراءة النص قراءة جهرية معبرة عن المعاتي ويدون أخطاء 
وبالسرعة المناسبة. ولا بد من الأداء الجيد وتائر الفارئ بما يقرا وذلك من 
خلال الوقوف عند مواضع الوقف. وإظهار المعنى بما قيه من تعجب أو 
استفهام: ويجب رفع الصوت في مواضع الرفع: وخقضه في مواقع الخفض.ء 
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كما أن القارئ الماهر يندقع بالقدر المناسب عند الجملة التي تبعث الحماسة. 
ويحرص على سلامة النطق وإخراج الحمروق من تخارجها. وهنا لا بد من 
اكساب المستمع مهارة الاستماع من خلال متابعة القارئ وقهمه لما يقول 
وربط أفكاره يبعضها. 

مستويات القراءة 

-١‏ القراءة الحرفية (قراءة ما تقوله السطور): 

تهدف إلى اكتشاف النص؛ أي تحصيل معلومات التص وأفكاره المذكورة حرفياً. 

- القراءة التفسيرية (قراءة ما بين السطور): 

تهدف إلى تفسير النص؛ أي إعطاء تفسير وتحليل لما يقوله النص. واستخلاص 

النتائج. وتمليل شخصية الكاتب. وفهم الأفكار الضمية 
3- القراءة النقدية (قراءة ما وراء السطور): 
تهدف إلى تقويم النص: أي إصدار أحكام على مصداتية النص. والاستفاده منه 
في حل المشكلات. واكتشاف الأخطاء وتصوييها. 
مهارات الاتصال غير اللفظي 

يستخدم الناس طرقا للتعيبر ونقل الأفكار دون اللجوء إلى استخدام الألفاظ 
ومعانبها. وهذا ما يطلق عليه الاتصال غير اللفظي. 

وتقسم مهارات الاتصال غير اللفظي إلى قسمين: هما: 

-١‏ مهارات الاتصال غير اللفظي البصرية: هي المهارات التي يستخدم غلالها 
المرسل تعبيرات وجهه وحركات العينين والإبتسامة وحركات إلى.دين أو أي 
جزء من أجزاء جسمه لتقل افكاره وآرائه ومشاعره للآخرين. وتثم ملاحظة 
هذه المهارات بالنظر من قبل الآخرين. 
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2- مهارات الاتصال غير اللفظي الصوتية: هي المهارات التي يستخدم فيها المرسل 
نبرات صوته؛ لتعطي معنى غير معنى الكلمة الحقيقي. وذلك لإيصال رسالته 
اللآخرين. 

مهارات الاتصال غير اللفظي اثناء التعامل مع الاخرين 
!- مهارة اتصال العينين: تساعد هذه المهارة في تمسين عملية الاتصال. فهي تعبر عن 
المشاعر الداخلية ونتقلها بصدق. وبها نعبر عن الاهتمام او الملل. 

وللاتصال بالعين آثار منها: 

- الألفة: مثل نظرة الأم لإبنها. 

- التخويف: مثل نظرة الشرطي إلى اللص. 

- الشاركة: مثل حديث الطالب مع مجموعته والنظر إلى.هم. 

- الاهتمام: مثل نظرة المعلم إلى طلابه. 

وعند ممارسة هذه المهارة ينبغي مراعاة ما ياتي* 

أ- تركيز النظر على وجه المستقبل بشكل طبيعي. ومحاولة توزيع النظرات بلطف. 
إذا كان هناك أكثر من مستقبل: لأن ذلك يبعث على أن المستقبل مل اهتمام 
المرسل. 

ب- الانتباه جيداً إلى نظرات المستقبل. ومعرفة دلالة هذه النظرات. 

2- مهارة الوضع والحركة: تعد خطوة رئيسية لتفعيل لغة الجسد. وعشد ممارسة هذه 
المهارة ينبغي مراعاة ما ياتي: 
!- الوقوف منتصب القامة بالوضع الطبيعي المريح. 
ب- مرونة الجزء الأعلى من الجسم 
ج- نظرتك إلى نفسك. وهي عادة تعكس انطياع الآخرين عنك. 


د- تهنب الأنماط الشائعة للوضعية الخاطتة. مثل التراجع إلى الخلف. والميل من 
جنب إلى جنب والاعتماد على قدم واحدة قي الوقوف ثم التحول إلى 
القدم الأخرى. 

3- مهارة ملامح وتعبيرات الوجه: تعكس ملامح وتعببرات الوجه حالة الإنسان 
واتفعالاته المختلفة مسن فرح أو حزن أو غضب أو خسوف وغيره مسن 
الانفعالات. واستخدام هذه المهارة بفعإلىية يتطلب التوافق بين الموقف 
الانفعإلى ويين ملامح وتعبيرات الوجه. 

واستناداً إلى هذه المهارة نصئف وجوه الناس إلى ثلاثة أصناف* 

-١‏ وجوه بطبعها مبتسمة: ان هذا الصتف ممناز بسهولة اتصاله مع الآخرين. 

2- وجوه محايدة: ان هذا الصئف يستطيع أن يتغير بسهولة مسن وجه مبشسم إلى 
وجه جاد. ولذلك فإنه يتمتع بمروته جيدة. 

3- وجوه عابسة: ان هذا الصنف بعاني من صعوية في اتصاله مع الآخرين. 

4- مهارة التنوع الصوتي: يعبر تنوع الصوت عن الحالة المزاجية للمتكلم: ومن 
خلاله يمكن بث الحماس في تفوس المستمعين. أو تحفيزهم أو تثبيط عزائمهم 
أو جلب الملل إليهم. ويستخدم المتكلم التتويع الصوني من خلال رفع 
الصوت أو خفضه. كذلك من خلال الإسراع أو الابطاء فيه. 

5- مهارة اللغة غير المنطوقة: (الوقفات بين الجمل والفقرات): إن اتقان هله 
المهارة يفيد في إنمام المعنى المراد من قبل المتكلم وفهمه من قبل المستمع. 

6- طريقة الملبس والمظهر: تتكون لدى الفرد انطياعات أولية عن الآخرين عند 
القائهم للوهلة الأولى. ويحمل المظهر الخارجي مظاهر اتصإلية ينيغي ادراكهاء 
ولذلك يجب مراعاة الآني في طريقة الملبس والمظهرة 
-١‏ إحرص على نظافة وترتيب ملايسك. 
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2- اختر الملبس الذي يتناسب مع الموقف الاتصالل. 
3- إحرص عل أن يكون مظهرك لائقاً أمام الآخرين. 
4- إحرص على نظافة جسمك. 


أدوات العلاقات العامة 

أن العلافات العامة هي عبارة عن بناء علاقات جيدة مع الجماهير المختلفة من 
خلال النشر الدعائي. وذلك لبناء صورة جيدة للمؤسسة: فهي تحتاج إلى أدوات أساسية 
ورئيسية للفيام بذلك. ومن أهم هذه الأدوات ما يلي: 

)١‏ الأخبار: 

أحد المهمات الرئيسية لموظفي العلاقات العامة هي إيجاد أو خلق أخبار مفصلة 
عن المؤسسة ومتتجاتها وموظفيهاء وصياغة الخير يتطلب مهارة ني تطوير فكرة الخير 
والبحث حوله ثم كتابته. 

2) الأحداث الخاصة: 

تستطيع المؤسسة جلب الاتتباه للمنتجات الجديدة أو للنشاطات الأخرى امن 
خلال تنظيم احداث خاصة ممناسبات' مشال المؤتمرات الصحفية الندوات: الممارض: 
المسابقات...الخ. 

3) المطبوعات: 

تعتمد المؤسسة بشكل كبير على مواد الانصال المطبوعة للوصول إلى المستهلكين 
المستهدفين. وتتضمن هذه المطبوعات التقارير الستوية؛ الكتيبات: المقالات. المقابلات 
التلفزيونية...الخ. 
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4) نشاطات الخدمة العامة: 

تستطيع الشركة أن تنمي علافاتها الطبية مع المجتمع: وذلك من خخلال القيام 
بمسؤولياتها الاجتماعية اتماه امجتمع الذي تعمل من أجله مشلل المشاركة في النشاطات 
الاجتماعية: التبرع بالدم: مكافحة التدخين أو المخدرات. المحافظة على البيثة...الخ. 


وسائل الاتصال 
هنا تستخدم العلاقات العامة في ممارسة نشاطها الاننصالي وسائل الإعلام 
المختلفة: وأهمها وسائل الاتصال الجماهيري التي لا غنى لأية مؤسة متحضرة عنها في 
الوقت الحاضر. وهي الصحف اليومية والمجملات والإذاعة الصونية: والإذاعة المرئية 
التلفزيون والفيلم السينمائي: كما تستخدم المؤسسات بعض وسائل الإعلام الخاصة الني 
تسصدرها بتفسهاء كمجلة المؤسسة أو النشرة الإخبارية: وكالمارض والحفلات 
والمهرجائات. وهناك وسائل الاتصال الشخصي كالخطابة والمحاضرات العامة ومكائب 
الاستقيال وغيرهاء ويتوقف استخدام هذء الوسائل على الوضع الحالي للمنظمة؛ وعلى 
مدى الاهتمام الذي يوليه للعلافات العامة مع جماهير المنظمة. وتقسم وسائل الاتصال 
إلى ما بلي: 
)١‏ الوسائل المباشرة: 
ان الوسائل المباشرة للاتصال ربما أكثر الوسائل فاعلية وتأثيرا في الجماهير. لأن 
الاتصال بين المرسل والمستقبل يكون عادة مباشراً. أي وجها لوجه. بمعنى أن ما يريد أن 
يقوله. وما بريد أن يعيطه المرسل من انطباعه يتحقق ني لحظات أو دقائق معدودة 
وبسرعة. وناخط الوسائل المباشرة الأشكال الثالية: 
!- خدمة المجتمع الحلي: يتم بتقديم خدمات عديدة للمجتمع المحلي. مشل إنشاء 
حضانة لأبناء الحي. أو جمعية تعاونية لخدمة الليئة في النطقة التي يوجد بها 
جار 
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2- الاشتراك في المسابقات العامة: يتمشل ذلك في مسابقة التلفزيون أو الراديرء أو 
مسابقات شهر رمضان. وفي هذه المسابقات تقدم النشأة هدايا عديدة 
للمشتركين. ولا يخقى هنا أن هذه المسابقات تمثل اهتمام خاص من الجمهور: قد 
يساعد بدوره قي زيادة مبيعات المنشأة. وارتياد المواقع التي تعرض فبها ساعها 
وخدماتهاء ومن امثلة هذه المسابقات المعارض العامة. 

3- المشاركة في الحياة العامة: ذلك عن طريق قيام إدارة العلاقات العامة بانتهاز 
المناسبات العامة والفرص المناسية التي تشارك فيها أعداد كييرة من الجمهورء. 
سواء الحزينة منها أو المفرحة: أي المشاركة في السراء والضراء. ممايساعد على 
إبراز المشاعر الطيبة: وإفامة علاقات جيدة مع الآخرين: واتدشار السمعة الطيية 
اللمنشأة. 

4- تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة: تنظيم الحقلات يدخل في اخخصاص إدارة 
العلافات العامة. ويمثل توع من الاتصال الماشر مع الجماهير: سواء كانت هذه 
الحفلات للعاملين داخل المنشأة أو الجمهور الخعامل معهاء أو لعملاء المنشاق: 
كما أن هذه الحفلات قد تكون لأغراض التكريم أو الحفاوة واستقبال زوار 
أجانب. 

5- رعاية العاملين بالمنشأة: تعتبر رعابة العاملين من الوسائل المباشرة للاتصال مع 
العاملين بالمنشاة ففيها تقدم الخدمات في حالات العجز أو الإصابة: وكذلك قي 
حالات الوفيات وغيرها من المواقف التي نستدعي وقوف المنشأة على جوار 
عماهاء وهذا يوطد الصلة بين الإدارة والعاملين. 

6- مخاطبة الجمهور: تعني إجراء الحوار المفتوح مع عيئة من الجمهور والتحدث إليهم 
من شكل خطاب معين يلقيه أحد كبار المسؤولين: ويوضح وجهة النظر الني 
ترغب المنشأة في تعريفها للجمهور وفي المخاطية؛ يتم توضيح الحقائق والوقائع 
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الصحيحة: وني ذلك تدعيم لموقف المنشاق وتقوبة صلاتها بالجمهور الذي 
يتعامل معها. 
7- المقايلات الشخصية: ان المقابلات الشخصية هامة جداً. وا اصول وقواعد يجب 
أن يتقنها المقابل او المستقبل الذي يجري المقابلة ومن الميادين الأساسية في إجراء 
المقابلة تكون شخصية المسؤول بالاستقبال قوبة: خاصة أن المقابلات الشخصية 
في العلاقات العامة تختلف عن غيرهاء لآنه قد يتوقف على هذه المقابلة تكوين 
رأي من الطرفين في الأخير. وفي إقامة العلاقات الطيية. 
8- الزيارات: تعتبر من المجالات الهامة التي تعمل فيها إدارة العلانات العامة وفي 
تنظيم زيارات الجمهور للواقع الشركة؛ وخاصة المصانع واماكن العمل الني تتميز 
بالإثقان لتشجعه على احترام المنشأة والإقبال على التعامل معها. 
2) الوسائل المقروءة والمكتوبة: 

أن الوسائل المفروءة أو المكتوبة ني الانصال هي نلك الوسائل الني تستخدمها 
العلافات العامة في توصيل رسالتها إلى الجمهور عن طريق الكتابة: سواه بالنشر في 
الصحافة أو عن طريق طبع العديد من النشرات والدوريات والكتيبات المطبوعة: 

|) الجرائد اليومية: ان الجرائد الرسمية اهم وسيلة يمكن أن نستخدمها إدارات 
العلاقات العامة في نقل الأخبار أو الرسائل الإعلامية إلى جمهور المتعاملين معها 
في غتلف المستويات والأتواع. 

2) المجلات: حيث أن اختيار المجلة المناسبة الموضوع العلاقات العامة الذي ثريد المنشأة 
تشره من أهم النقاط في استخدام هذه الوسيلة. 

3) مطبوعات النشأة: كثيراً ما تعنمد المدشآت التجارية والصناعية والخدمية على 
إصدار مطبوعات خاصة بهاء ويقوم بإعدادها الأخصائيون في العلاقات العامة 
الملتحقين بها. 
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3) الوسائل المسموعة: 

تقسم هذه الوسائل إلى ما يلي: 

1- التلفون: لقد اصبح ضرورة هامة في إتمام الإيضاحات ولا يمكن لأي منشأة 
سواء صناعية أو تجارية أو خدمية أو حكومية أن تعمل يدونه. 

2- الإذاعة: يمكن لرجال العلاقات العامة الاستفادة من هذه الوسيلة للاتصال 
بالمواطنين عن طريق إذاعة الأخبار والمعلومات والبرامج الخاصة والندوات 
الاذاعية. 

3- التسجيلات: يمكن إعداد برامج العلاقات العامة باستخدام تسجيلات سابقة 
عن المناسبات الخاصة أو التي تتضمن مواقف هامة من المطلوب إعادتهاء حتى 
تعطي الأثر المطلوب لدى المستمعين. 

4- مكيراث الصوت: نظهر اهمية مكبرات الصوت في أثناء الحفلات التي تقيمها 
إدارة العلاقات العامة: فعندما يكون عدد المدعوين كبيراً: وليس من السهل 
على المرسل لرسالة العلاقات العامة أن يتصل بكل فرد من هؤلاء المدعوينء 
فعن طريق مكبر الصوت يمكن إبلاغ الرسالة ووصولما للجميع 

4) الوسائل المرئية: 
ان الوسائل المرئية فهي الني تتمثل في الصوث والصورة معاً. وياستعراض هذه 
الوسائل يمكن معرفة مدى فاعلية كل من هذه الوسائل وهي كالآني: 

-١‏ التلفزيون: لفد أصيح التلفزيون ني الستوات الأخسيرة من أوسع وسائل 
الاتصال. وربما أكثرها جاذبية لدى الجمهور. فمن خلال الشاشة يمكن إرسال 
العديد من الرسائل التي يمكن أن تصل إلى مجموعات كبيرة من اجمهور. 

2- اجهزة الفيديو: حيث تقوم المدشآت الكيبرة يإمداد إدارات العلاقات العامة 
باجهزة فيديو. لنسجيل وتصوير الحفلات والمناسيات واجتماعات مجالس 





الإدارة: ويلاحظ أن هذه الوسائل المختلفة من الاتصال تمشل قنوات واسعة 
النشاط العلاقات العامة. وبرامجها المختلقة التي تهدق إلى التفاهم امتبادل 
والاستمرار في وجود العلاقات الطيبة مع الجماهير المختلفة. 

3- السينما: تعتبر وسيلة اتصال باهظة التكاليف. وهذا نهد أن أن افلام السيئما 
لا يقدر على استخدامها سوى الملشآت الكبيرة. والتي تستفيد من إعداد هذه 
الأفلام بفوائد كبيرة تفوق تلك النفقات التي تحملتها في إعداد الفيلم. 


لان 
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البروتوكولات الدبلوماسية والاجتماعية 


مفهوم البروتوكولات 

ان البروتوكول يعني في المصطلح الدارج: التقليد أو القاعدة؛ كما تعنى كلمة 
أتيكيت الذوق ومراعاة شعور الأخر. وقد نشا المصطلح بشكل عام. في إطار عملية 
وضع قواعد السلوك الضروري عند المجتمعات المتحضرة: أو عند الطبقة الراقية في هذه 
الجتمعات. ثم تطور استخدام المصطلح ليشير إلى مجموعة القواعد. التي نضيط سلوك 
مجموعات من العاملين الذين يكون للمجاملة والذوق المتبادل دور مهم في عملهم. 
وهكذا ووفق هذا المعثى أصبحت قواعد البروتوكول مالوفة ومتطورة في العلافات بين 
الملوك والرؤساء: وبين مبعوليهم الدبلوماسيين والخاصين وفى اللنظمات والمؤتمرات 
الدولية: وكلما اتسع نطاق المماملات الدولية: أصبحت قواعد السلوك القائمة على 
المجاملة والذوق أكثر اتساعاً واستخداماً. مثل التحية البحربة: والتحية المسكرية للقوات 
المسلحة للدول المختلقة: ورموز تحية الموتى والقتلى: ثم الأعراف والمراسم والاتيكيت في 
مجال الزيارات: والممارسات الدبلوماسية المختلفة. وخلال الرحلة الطويلة الني استغرقها 
مصطلح البروتوكول والاتيكيت عبر القرون. ومن خلال ممارسات الجماعات البشرية 
المختلفة. استقرت مجموعة من القواعد التي تتناقلها وتتدارسها الأجيال. 

لقد بدات مراعاة هذه القواعد من الأمور المستحبة: بوصفها مبادرات لمراعاة 
الأخر وإنكار الذات. وكلها من الاق الفروسية ني العصور الوسطى. ومن قواعد 
المدنية الحديثة ني الحضارة الأورويية. انتقلت مراعاة هذه القواعد إلى مرتية الإلزام؛ ميث 
يترتب على إغفاها احياناً ازماث حادة في علاقات الدّول: وكثيراً ما أدى إغفاما إلى 
حروب حقيقية بين الدول الأوروبية. خلال القرن التاسع عشرء ولذلك بيدأت مرحلة 
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العناية المكثفة بها. وعلى الرغم من ذلك فهي ليست موثقة أو منشورة بشكل تفصيليه 
كما تفل الكتابات فيها إلى حد الندرة: حتى إن العارفين بها يقنصر وجودهم على مقار 
أعماهم. بوصفها مارسات يومية تحرص إدارات المراسم في الوزارات المعنية: كرئاسة 
الدولة ورئاسة الوزراء. وبشكل أخص وزارة الخارجية. على توارثها وتتاقلهاء بل وطبع 
دليل موجز باهمها. 

أما بروتوكولات حكماء صهيون. فهو مصطلح بشير إلى القواعد السرية الني 
تواعد حكماء الصهايئة على أن تكون نسبراس الحركة السصههيونية: ووجود هذه 
البروتوكولات على آبة حال يكتنفه بعض الغموض. وإذا كانت قواعد البروتوكول قد 
أصبحت في معظمها قواعد عالية: فإن جزءاً مهما منها لا يزال. وسيظل كذلك. يحمل 
الطابع المحلي الخاص بكل دولة: مما يعنى أن قواعد البروتوكول العامة تسمح ببعض 
الخصوصيات. وقق تقاليد المجتمعات وتطورهاء بما لا يُحْل بهذه القواعد العامة. 

وقد عرّف العرب المصطلح على أنه الرّسوم المشتقة من كلمة رسمّ أي الأمر 
المكتوب؛ ومثاها الآن المرسوم الملكي او الأميري: ويعني القاتون أو الأمر الملزم؛ بمايدل 
على احترام العرب لماه القواعد. سواه في مقابلات المسوك والشخصيات الدولية 
المرموقة. أو رجال السياسة؛ أو مقابلة التاس ومعاملتهم. وقد اشتق الأشراك مسن رسوم 
العربية كلمة مراسم. ومن الرّسم كلمة زسمي. ومرسوم وهو الإرادة الرئاسية عموماً. 

كما يرد مصطلح البروتوكول على عدة معان. منها أن البروتوكول يعنى قواعد 
السلوك المتحضر. ومنها كذلك أن البروتوكول هو نظام يتفق عليه في السلوك أو التنفيل. 
كما يعثى البروتوكول ملحق المعاهدة أو أداتها التنفيذية: ونظراً لأهمية التعرف على 
قواعد السلوك المتحضر. في المواضع المختلفة: بما يقيد في ترقية هذا السلوك وترقية الجتسع 
وإشاعة مشاعر الود بين أعضاته: باعتبار البروتوكول يعنى؛ في أبسط معانيه. مراعاة 
الآخر غ01 عطا ١‏ ومنادعل0نعمه© عن( يومردم. سواء في الحياة العامة. وقى 
الممارسسات الدبلوماسسية بوجه خساص: وفي الدبلوماسية الدولية اللثائية والخصددة 
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الأطراف. بوجه أعسم. والواقع أن قواعد السلوك مستقرة في حياة الناس: وفي 
أعماهم.وهم يمارسونهاء وني معظم الأحيان دون أن يدرون. 

كما تعد القواعد الاساتسية للبروتوكول. واحترامها الخط الدفاعي الأول لحماية 
العلاقسات الدبلوماسية والسياسية؛ ذلك أن العلاقات الدبلوماسية هي آداة إدارة 
العلافات السياسية: وأن هذه الآداة قد وضعت ها القواعد الثابعة التي تكفل ها تحقيق 
هذه الغاية: ولكن الرابطة بين العلاقات الدبلوماسية والعلافات السياسية: علاقة حساسة 
لآن توتر العلاقات الدبلوماسية يمكن أن ينال من العلاقات السياسية: كما أن تاثير 
العلاقات السياسية: يمكن أن يؤثر على العلاقات الدبلوماسية في بعض الأحيان. علماً 
بان متانة العلاقات الدبلوماسية تكون أكثر أهمية كلما توترت العلاقات السياسية: حنى 
يمكن استخدام العلاقات الدبلوماسية في معاجحة التوترات في العلاقات السياسية. 

اما المصطلح في المقهوم القانوني. فَبُطلق على ملحقات المعاهدة. أو الاثفاق 
التنفيذي للمعاهدة. أو يكون البروتوكول هو المعاهدة نقسهاء كما قد يُطلق على 
المذكرات أو المحاضر التق عليهاء التي يرجع إليها أطراف المعاهدة؛ عند الاختلاف في 
التفسير. ويُطلق على ملحقات المعاهدة بروتوكولاً: عندما تنظم أمورًا مكملة للمعاهدة: 
مشل البروتوكسولات الملحقة بالعهسدين الدوليين: للحقسوق السياسية والاجتماعيية 
والاقتصادية والثقافية لعام 1966. 

ومثال على ذلك بروتوكول جنيف. الذي حظر استخدام الأسلحة الكيماوية 
والبيولوجية؛ وقد كانت كلمة بروتوكول إحدى الكلمات المرادفة لممعاهدة. مع فارق 
واحد وهو أن البروتوكول اقل مرتية: أو ملحق فقط أو منفذ للمعاهدة؛ في الوقت الذي 
كان فيه العرف يجري على التمييز بين المعاهدةز/ت5, والاتفاقية 00ا000©): والاتفاق 
لمعف والميثاق ؟عانقط©. والعهداهدد»:0© (كعهد المصبة): وميشاق جامعة الدول 
العربيسة: والبروتوكول: والوفاق ©55711. والمعاهدة البابويية ؛#دق00600© وغيرهاء 
وانصب التمييز على أساس موضوع الاتفاق سياسياً أو فناً. وأطرافه. ودرجة إلزامه؛ ما 
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اتفاقية فيينا لقانون المعاهدات. فقد سرّت في المادة الثانية بين هذه المصطلحات: فكلها في 
مرتبة المعاهدة. متى توفرت شروطها تعني معاهدة اتفاق دولي معقود بين دول بصورة 
خطية وخاضع للقانون الدولي. سواء أثبت في وثيقة وحيدة: أو في اثنتين: أو أكثر. من 
الوثائق المترابطة. واي كانت تسميته الخاصة. 


القواعد الاساسية في البروتوكول ومجالات تطبيقها 
تعالج قواعد البروتوكول: طبقاً للبروتوكول الدبلوماسي. الذي يشمل قواعد 
سلوك رؤساء الدول والممثلين الشخصين لهم ولدوم. ويتم ذلك طبقاً لأربع نقناط 
أساسية. كالآنية 
)١‏ إن البروتوكول ينصرف إلى الجزء الرسمي الإجباري. كما ينصرف إلى قواعد 
الذوق العامة والمالوفة: في ممال العمل الدبلوماسي والعمل الرسمي بين 
الدول: ولذلك فإن الإخلال بالجزء الرسمي يؤدي حثما إلى إضرار في حمل 
العلاقنات الدبلوماسية: وربما السياسية ايضاً وق درجة أهمية القاعصدة 
والحساسية: التي تحدثها في هذه العلاقات: اما تجاهل الجزء الشخصي في هذه 
القواعد. فقد بقتصر أثره على إحداث تعقيدات للشخص.؛ الذي يتجاهله. ني 
حدود لا تتسحب إلى مجمل العلاقات الرسمية؛ فهناك فرق بين أن يتجاهل 
السفير قواعد الاتصال. مع كبار المسثولين في الدولة المضيفة: ولو بتعليمات 
من حكومته. كإثارة مسائل داخلية حساسة دون التزام اللياقة الواجبة. وبين 
أن يتخلى السفير عن اللياقة في مناسبات ممائلة: دون آن يكون مكلقاً بإبلاغ 
رسالة حادة إلى الدول المضيفة. 
2) يختلف البروتوكول عن العلاقات العامة: كما يتفق معها في وجوه أخبرىة 
فكلاهما بقع في إطار واحد. ويهدقان إلى تحقيق الانسجام في علاقات الأفراد. 
بما يجعل هذء العلاقات اداة لتيسير المعاملات: وليست عقبة أو عبنًا عليهاء. 
ذلك أن العلاقات وسيلة إلى غاية تعقبهاء فإن تعشرت الوسيلة عرّت الغاية 








وتعذر تحقيقهاء ولكن هذا الاتفاق والتمائل بين البروتوكول والعلاقات 
العامة. يجب آلا يُخفي اختلافآ جوهرياً يتهماء هو في أن البروتوكول حرفة 
ونظام وقواعد تمارس بشكل إجباري. ويؤدي تجاهلها إلى الإضرار بعلاقات 
الدول. بينما العلاقات العامة تتوجه إلى عسوم الناس: ويترتب على تجاهلها 
تعقد العلاقات وتعثر المعاملات في قطاع معين. ويضاف إلى ذلك أن قواعد 
العلاقات العامة متطورة وغير ممصورة.خلافا لقواعد البروتوكول بال مفهوم 
الرسمسي. الذي استقرت عليه عبر العصور. ولا شك ان تطبيق قواعد 
العلاقات العامة. يُتطلب فقط في رجال العلاقات العامة؛ أمَا المراسم فهي 
قواعد مجردة يلتزم بها كل الماملين في القطاعات. التي تنطيق فيها قواعد 
المراسم والبروتوكول. 

3) أن قواعد البروتوكول تختلف عن مدونة السلوك اءداكهم» 6ه 600 المألوفة 
في لمجال الأخلاتيء سواء للأطباء. أو الرياضيين: أو المعاملات النجارية: أو 
العاملين ني وزارات الخارجية في بعض الدولء كالولايات المتحدة: قمدونة 
السلوك ما طابع أخلاقي معنوي. أمَا قواعد البروتوكول فهي تعالج ممالا 
غتلفاً في السلوكيات الدبلوماسية؛ وتتطبق على فئة خاصة. وثعنى بالقواعد 
السلوكية الخارجية العامة: خلافًا لمدوتة السلوك؛ الني نضع قواعد التعامل في 
مال محدد. لتساعد أطرافه في الوصول إلى تنائج محددة. فهذء القواعد مطلوبة 
لتسهيل الوصول إلى غاية أبعد. بينما قواعد البروتوكول مقصودة لذاتها. 
وهدف احترامها قد يكون غير مباشر. وهو تفادي تائر العلاقات السياسة 
بمشكلات العلاقات الدبلوماسية. 

4) إن تجاهل الدولة. أو الدبلوماسي. لبعض قواعد البروتوكول. قد يدفع الدولة 
المنضررة إلى الرد. ويتوقف الرد على توع المخالفة. وهل تعد المخالفة انتهاكاً 
القاعدة قاتونية: أم لقاعدة من قواعد المجاملة ©:5ا0:ناده. التي يجب أن تراعى 
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فبها قاعدة المعاملة با مثل 51م فعلى سييل المثال. قإن الدولة قد تعمد 
إلى تأخير موعد تقديم السفير الأجني أوراق اعتماده إلى رئيس الدولة: لتعير 
بذلك عن موقف غير ودي تجاه دولة السفير: أو قد لا تدعوه إلى الحفلات 
الرسمية. وليس إلى اللقاءات الرسمية؛ أو قد تعمد إلى المماطلة في ترتيب 
المواعيد. التي يطلبها مع المسؤولين. وهذء التصرفات تدخخل في إطار المجاملات: 
وعدم احترامها لا يعني انتهاك واجب قانوتي محده. 


البروتوكول واالمجاملات والمراسلات والزيارات 
من أهم صور الجاملات الدولية: ما يلي: 
!. زيارة الأماكن الحساسة: 
من صور المجاملات: أن يطلب رئيس الدولة الضيف زيارة بعض الأماكن ذات 
الآهمية المعنوية لدى الدولة المضيفة؛ مثل توقف الرئيس كليشون خلال زيارته التاريفية 
لأفريقياء. في مابو 1998. في مطار كيجالى في روائداء لتكريم ضصحايا المذابح العرقية عام 
994 !. وتوقف أمين عام الأمم المتحدة عام 999! بالمطار نفسه. للغرض ذاته. والاعتذار 
عن تقاعس الأمم الخحدة. في هذه المذابح. 
2. التعازي: 
هنا يتبادل الرؤساء برقيات التعازي. في وفاة الشخصيات العامة: أو أفراد الأسرة. 
أو وقوع الكوارث الطبيعية كالزلازل والأمراض. وني مثل هذه المناسبات. تُعلن الدول 
الحداد لمدة تحددها كل دولة؛ فيما لا يقل عن ثلاثة أيام ولا يجاوز سبعة ايام: لوفاة رئيس 
دولة اخرى. ويمكن أن تنكس الأعلام مجاملة للدولة الأخرى خلال مدة الحداد. كما قد 
تبلغ الجاملة حذا ابعد من إرسال البرقيات للتعزية. بإرسال بعئات الشرف: أو المشاركة 
الشخصية لرئيس الدولة. في نشييع جنازة الرئيس الآخر. 
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3. تبادل الهدايا: 
يدخل في باب المجاملات تبادل الهدايا والتهاني. في المناسيات المختلفة. وتبادل 
الأوسمة. ويقضي العرف الدبلوماسي بعدم دعوة الدولة المضيقة مثل الدولة: التي ينها 
وبين دولة أخرى حرب. عند زيارة رئيسها الدولة الأولى: إلى المناسبات الرسمية تكريماً 
اللضيف. وكذلك عدم دعوة مثلي الدولة التي لا تعترف بها دولة الضيف. ويختلف الال 
قليلاً ني الحفلات. التي يقيمها رئيس بعثة إحدى الدول في دولة أخرى؛ لأنه هو الذي 
يحدد. وليس الدولة المضيفة: المدعوين إلى حفلاته. وقد تقتضي الجاملة سرعة الإجابة 
على برقيات الشكر والنهاتي. لآن إغفالها. خاصة في بعض الظروف. قد يدل على فتور 
في العلاقات. أو عدم الرغبة في تبادل الجاملات. 
4. التهاني: 
القد جرت العادة أن يتبادل رؤساء الدول التهاتي: بالأعياد القومية والديئية: 
وكذلك في المثاسبات المهمة كالزواج: أو تاييد قرار سياسي خاص له دلالشه وتاثيرف أو 
النجاة من محاولة اغتيال: أو من كارثة قومية: أو النجاح في الاتتخابات. 
ويعرف العمل الدولي عدداً لا حصر له. من صور تكريم رؤساء الدول؛ إلى 
جانب صور التكريم الرسمية عند الزيارات والمغادرة: مثل منح الضيف مقتاح العاصمة. 
أو الدكتوراه الفخرية: أو تسمية أحد الشوارع باسمه. أو منحه أرفع وسام في الدولة. 
5. الاعتذار: 
من اهم صور الجاملات الحديثة. اعتذار رؤساء الدول عسًا الحقئه دوفهم من 
أضرار قومية: أو إنسانية. لدول اخرى. حتى أطلق على هذا الاتجاه دبلوماسية الاعتذار 
مادم ؟ه عسدههامةك. ومثال ذلك اعتذار اليابان لدول جدوب شرق آسياء عسًا 
الحفته اليابان بها خلال الحرب العالمية الثانية. 
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6. التعاون وتقديم المساعدات: 
من صور امجاملات تقديم المساعدات المادية والفنية: خاصة في أوقات الكوارث: 
وهذه المساعدات قد تستخدم أحياناً ني التعبير عن مواقف سياسية. من صور المجاملات 
تقديم الولايات المتحدة وكوريا الجنوية مساعدات غذائية عاجله لكوريا الشمالية: خلال 
الأزمة الغذائية الحادة التي واجهتهاء لإظهار عجز النظام الشيوعي. وإشعار كوريا 
الشمالية باهمية التقارب مع كوريا الجنوبية. وربما أسهم ذلك التعاون في عملية التقارب. 
التي تمت بين شطري شبه الجزيرة الكورية. 


مراسم المراسلات والزيارات بين رؤساء الدول 
!. المراسلات بين رؤساء الدول: 
حيث نشير هذه المراسلات إلى حجم الجاملة. أو الاهتمام: أو التواقق بين الدول. 
وتراعى في هذه الرسائل عبارات الجاملة. التي تتطلبها المثاسبة. سواه للتعزية. أو التهشة. 
أو التضامن وغبرها. وتكتب هله الرسائل على ورق من الحجم الكبير: وتوضع في 
غلاف. بعد ختمها بماتم الدولة: موضمًا به اسم رئيس الدولة المرسل إليه؛ ولقبه 
الكامل: أما الرسائل العادبة فتكون ابسط. ويستخدم رئيس الدولة صيغة المفرد: كما 
يستخدم صيفة الجسع للمخاطب. وتكسون مشل هذه الرسائل عادة للمناسبات 
الاجتماعية. أو للمراسلات السياسية العادية وغير الرسمية؛ وقد يرسل رئيس الدولة 
الرسائل الشخصية ليسلمها رئيس بعثه إلى الدولة الأخرى. أو يحملها مبعوث خاص. 
وقد تتخذ صورة كتابية أو شفهية: وقد تتضمن هذه الرسائل الشخصية أحياثاً. يعض 
المواقف الخاصة من القضايا المعلنة. الني يهم رئيس الدولة أن يبلغها إلى بعض الرؤساء 
الآخرين. ولكنه لا برغب في إذاعتهاء وعلى كل فالمراسلات بين رؤساء الدول. ذاث 
مناسباث وموضوعات تفوق الحصر. 
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2. زيارات رؤساء الدول: 

لد عرفت العلاقات الدولية المعاصرة تطورات جوهرية؛ أهمها ظهور دبلوماسية 
القمة /إ©هده10م101 1ننننتهناك والاتصال المباشر بين الرؤساء. سواء بأجهزة الاتصال 
المنطورة:. او الزيارات السريعة: أو إرسال البعوثين الخاصين. أو الزيارات الرسمية 
العادية؛ أو الزيارات الشخصية: أو الزيارات غير الرسمية وغير الشخصية؛ وتحاط 
الزيارات الشخصية: عادة. بالكتمان. ولكن بالرعاية والاهتمام الشخصيين من جانب 
رئيس الدولة المضيفة. كما يكون للزيارة غالباً طابع اجتماعي. أمَا الزيارات الرسمية: 
فلها قواعد محددة. إذ توجه الدعوة قبل إتمامها بمدة كافية: ويترك للضيف تحديد موعدهاء 
الم تتخذ ترنيسات الزيارة: وإعداد برناجهاء وتشكيل الوفد المرافق للضيفه وإعداد 
الصيغة الأولية للييان المشترك ونقاط الخطب المتبادلة. وإعداد الأوسمة والتياشين. الني 
ستوزع خلال الزيارة: وترافق الضيف بعثة شرف من الدولة المضيفة؛ وبعئة أخسرى إذا 
كانت زوجته بصحيته. 

أما مراسم استقبال رؤساء الدول. فقد نتم في المطارء أو في القصر الرئاسيه 
حسب تقاليد كل بلد. وفي كل الأحوال. ثطلى 21 طلقة ترحيباً بالضيف. وبعزف 
السلامان الوطتبان لدولة الضيف أولأ. ثم لدولة المضيف. ويُستعرض حرس الشرف» 
ام يقدم الرئيس المضيف لضيفه. الوزراء وكبار رجال الدولة: ثم يُوصل المضيف خيفه 
إلى حيث إقامته: ويرد الأخير الزيارة بعد ذلك بوقت قصير. في قصر الرئاسة. 

ولا يتمتع رؤساء الحكومات براسم الرؤساء نفسهاء كما لا يتمشع بها الرؤساء 
الستابقون. أو رؤساء الحكومة السابقون. وإنما يتمتعون بما تقشضيه المجاملة من التكريم: 
ولا تتبع مراسم معيئة عند زيارات وزراء الخارجية؛ أو الوزراء الآخرين. 

آما الموائد والحفلات الخاصة لزيارات الرؤساء. فلا تختلف من الناحية الفنية عن 
سائر الحفلات الرسمية الأخرى. في طريقة ترتيب الموائد وترتيب جلوس الشخصيات 
المدعوة: إلى هذه الحفلات: وقد جرت العادة أن يُرقع على سيارة الضيف. علم دولته 
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على يمن مقدمة السميارة: وعلم الدولة المضيفة على يسار المقدمة؛ كما يُعزْف النشيد 
الوطني لدولة الضيف. قبل النشيد الوعني لدولة المضيف. ويفئل أن يتخصص للرئيس 
الزائر سيارة خاصة؛ أو أن يجلس الرئيسان. الزائر والمضيف في سيارة واحدة. وفي هذه 
الحالة بجلس الضيف في المقعد الخلفي الآيمن ويجواره الرئيس المضيف» وأن ينزل الضيف 


البروتوكول وآداب الحفلات والمقابلات 


من آداب الحفلات والموائد. يُراعى إرسال الدعوات قبل الحفل بوقت كاف. 
وعلى المدعو أن يبادر إلى تأكيد قبول الدعوة: أو الاعتذار عنهاء كما يُتجنب تفادى إقامة 
الحفلات في العطلات الرسمية: أو الآ. عية. مع مراعاة عدم إقامة حفلات متعددة: من 
جانب هيئات رسمية متعددة. للمدعوين أنفسهم. وإذا كان الحفل لتكريم شخصيه 
محددة: فيراعى أن تحدد الشخصية المكرّمة التاريخ والموعد المناسب للحفل: وتقترح بععض 
الشخصيات. الني تدعى: وأن يوضح في بطاقة الدعرة إنها تقام تكريما هذه الشخصية. 
مع ذكر المئاسية. ولا يجوز هذه الشخصية أن تكولى بنفسها الدعوة إلى هذا الحفل. 

وفي حالة الدعوات بمناسبة زيارات رؤساء الدول والوزراء؛ أو الدعوة لحفلات 
الأعياد القومية للدولة المضيفة. فيجب أن يكون الاعتذار عن الغياب بسبب عذر قاهره 
كالمرض: أو السفر. ولا يجوز الاعتذار بسبب الارتباط بموعد سابق. 

ويراعى حضور الحفلات الرسمية في وققت مناسب. وقد جرت العادة أنه في 
حفلات العشاء أو الغداء: عندما يكون المدعوون جالين على مقاعد. أن تحده 
أسماؤهم أمام المقاعد. وني هاء الحالة يجب الحضور خلال الدقائق العشر الأولل: 
وكذلك الأمر في حفلات الاستقبال؛ التي يحضرها رؤساء الدول؛ اما حفلات الاستقبال 
الأخرى. فيمكن الحضور في أي وقت خلال القترة الممخصصة للحفل؛ مع تنب الحضور 
في اللحظات الأخيرة للحفل: لكن لا يجوز الحضور إلى مقر الحفال قبل الموعد. ولو 
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بدقيقة واحدة. ويجب اختيار الزي المناسب للرجال والسيدات؛ ولا يموز اصطحاب 
الزوج. في حفل ستحضره السيدات فقط. 

أما ترتيب الجلوس في الموائد. فيراعى فيه أن يدخل ضيف الشرف وزوجته أولأ. 
ثم تتبعهما السّيدات: فالرجال حسب مراكزهم واسبقياتهم: اما حفلات رؤساء الدول 
فيدخل كافة المدعوين أولاً ويقفون خلف مقاعدهم. ثم يدخل الضيف ومضيفه. وبعد 
جلوسهماء يجلس المدعوون بعدهما. 

وتكون الموائد. دائرية: أو على شكل [] أو حدوة جواد او مستطيلة: أو الموائد 
المتقابلة على الطريقة الإتجليزية والموائد المتقابلة على الطريقة الفرنسية: والموائد المزدوجة 
على شكل حرف 1ف والموائد على شكل مشطء وتراعى القواعد الآنية في الحفلات: 

!. يمل مندوب الرئيس أو الوزير. مل من ينوب عنه. 

2. بيدا الحفل بعد دخول رئيسه. ولا يخرج أحد قبل خروجه. 

3. عند المصافحة باليد. تكون لطيفة ولا ثُمسك اليد بقوة. كما لا تبقى اليد عند 

مصافحة النساء (عند غير المسلمين) لمدة أطول مما يجب. ولا ثُمسك اليد 
بارئحاء. 

ويفضل في الحفلات الرسمية وضع خريطة بالمقاعد وارقامها. ووضع بطاقة على 
كل مقعد. ويقدم داعي الحفل رئيس الحفل أولًء ثم المدعوين عن يميه ثم عن يساره. 
ويجب تحديد ظروف الحفل: ونوع الزّي. كان يكون بدلة كاملة: أو ملايس خفيفة: أو 
عادية. أو الزي القومي. كما يجب تحديد نوع العشاء أو الغداء بوقيه مفتوح. أو مقاعد 
غصصة لكل ضيف. أو حفل كوكتيل في فندق. منزل» حديقة... الخ. 
مراسم ا لحفلات في المنازل 

-١‏ تفادي المناقشات الحادة: أو الاتفعال مع احد أقراد الأسرة أو الضيوف: أو 

التحدث بالفاتف طويلا. أو هامساً. 


2- الحضور قبل الموعد بيضع دقائق. 

3- عدم دعوة أشخاص بينهم تنافر أو خلافات. 

4- عدم التكلف في ارتداء الملابس الباهظة الشمن. تجنبا الاحراج المدعوين. 

5- على الداعي مراعاة حسن الاستقبال: والحضور المستمر بين المدعوين وألا 
يغادرهم كثيراء أو لوقت طويل. 

6- أن يكون مستوى المدعوين متقارباً. وأن يحاول الداعي إضقاء البهجة على 
الحديث والجلسة. 

7- ترفع ربة امنزل بنقسها الطبق إذا كان الحفل غير رسمي. وليس ضرورياً 
الاستعانة بالخدم. وذلك دلييل على إضفاء الألفة والاهتمام الشخصي 
بالضيوف. ويرفع مقعد المعتذر. حتى لا بظل خالياً. 

8- تجهز الأطعمة المناسبة اجتماعياً وشخصياً ودينياً. مع مراعاة المرضى أو 
الأطعمة الخاصة: في مناسبات ديتية خاصة. 

9- لا يجوز دعوة مسيحيين على اطعمة لا تناسب صيامهم؛ أو مسلمين على 
أطعمة محرمة: أو خلال ايام رمضان. في غير مواعيد الإفطار أو الستحور. 

0- لا يغادر الداعي أو الضيف المائدة. إلا بعد انتهاء جميع الضيوف من الطعام. 

-!١‏ تراعي السيدة الليافة الواجبة في الملابس: فتجتب التبرّج؛ أو الملابس غير 

الحتشمة؛ أو الضيقة. 

2- يكتب على بطاقات السيدات أسيادة حرم فلان. ولا يكتب اسمها شخصياً. 

13- يُجلّس الرجل السيدة عن ينه أو عن يساره ثم يجلس هو بعد ذلك. 

14- لا تلقى الخطب إلا في الحفلات الرسمية. 

كذلك لا يبوز للمدعو ني مطعم. أن بُرهى الداعي بالطلبات الكثيرة والباهظة 

الثمن: خاصة إن ترك الذاعي للمدعوين اختيار طعامهم. كما يجب تهنب قراءة الكتبءه 
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أو الصحف. خلال الطعام. أو الإكثار من مكالمات هاتف المحمول: كما تجري نسوية 
الحساب في هدوء؛ دون إحداث مشكلات مع مسؤول المطعم. ودون أن يرى الضيوف 
فاتورة الحساب. ينما يُعطى إكرامية لهذا المسؤول. لا ثعطى الإكرامية: عادة إلى خدم 
المنازل. عندما يكون العشاء بالمتزل. 

وهنالك ضرورة لآداب الطعام عدم إحداث صوت عند شرب المياه أو الجساء: و 
يجب إغلاق القم؛ وعدم الضغ يصوت عال. وعدم الكلام اثناء الطعام. أو التطق بالفاظ 
تؤثر على الشهية: وعدم تناول أطعمة أو أدوات وقعت على الأرض. وجب الاعتذار 
لكسر الأشياء. أو وقوع مشروبات على المفرش. وعدم بده الطعام قبل الآخرين: وعدم 
وضع اليدين على المائدة. وألا ترفع الشوك والسكاكين باليد أثناء الكلام: وعدم إخسراج. 
بذور الفاكهة أو الليمون من الفم مباشرة. بل بالملعقة. وأن يغطى الفم باليد الييسرى عند 
تخليل الأسنان بعد الأكل. وتفادي التدخين و بقية الضيوف يأكلون. وعدم التذمر علدا 
من أنواع معينة من الأطعمة. إذا كان نناول الطعام في المنازل. وعدم أخد كميات كبيرة 
أو أنواع كثيرة من الطعام: في الطبق الواحد. 

كما يتوزع الرجال والسيدات على المائدة: يحيث لا يجلس الزوج مجانب زوجته أو 
في مواجهتهاء لدى غير المسلمين. بل يجلس الضيف والمضيف كلاهما على طرف من 
المائدة: أو في منتصفها متقابلين. وفي الحفلات الكبيرة يُقْم برنامج الحفل مكتوياً في بطاقة 
على الموائد. ومع نهاية الفقرة الأخيرة يُعزف السّلام الوطني. الذي يؤذن بانتهاء الحفل 
وانصراف الزوار. ولكن في الحفلات دون ذلك المستوى. ينصرف المدعون بعد الطعام إلى 
فاعة مماورة لتناول القهوة. أما إذا آراد الداعي أن يقول كلمة بهذه المثاسية؛ فتكون قبل 
اتناول الطبق الأخير. ويُحظر الشدخين على الموائد: خاصة في حضور رؤساء الدول. 
ويفضل آلا يملا الضيف طبقه بالطعام. أو أن يكثر منه بطريقة مريكة؛ وأن يراعي آداب 
المائدة: وإذا تقرر إلغاء الحفل لأي سبب. قيتم ذلك إما بالتليفون أو ييطاقة خاصة؛ مع 
اتقديم الاعتذار عبن عدم إتمام الدعوة. 


هسه ١اامللمسسسحمو‏ 


أهمية آداب المواعيد والمقابلات 

عند حضور الموائد وحفلات الاستقبال. تراعى المواعيد المحددة في بطاقات الدعوة. 
وعلى رؤساء الدول الحضور قبل الموعد استعداداً للمناسبة. أما مواعيد المقابلات: 
فينعيّن على زائر الشخصيات الكبيرة أن يتتظر. كما يجب على هذه الشخصيات أن 
تستفبل الزائر. في الموعد المحدد سلفاً. وينهي المضيف اللمقابلة:عادة؛ ولا يجوز للضيف. 
خاصة في مواجهة الرئيس أو الوزير أن ييادر هو بإنهائهاء وليس هناك مدة محددة 
للزيارة. والأمر متروك للمضيف. وإذا حل موعد دخول الضيف. نمليه الانتظار إذا كان 
المسؤول مشغولاً في مكالمة هاتفية. 

أما الحفلات الرسمية: فيجب الحضور في الموعد الموضح بالبطاقة. حتى لو كان 
الموعد يسبق موعد بدء الحقلة. لآن الموعد الحدد بتعلق بترتيبات الوصول والأمن والمرور 
وغيرهاء وإذا وصل المدعو بعد الوقث المقرر. فالأقضل له الانصراف إذا كانت الأبواب 
قد أغلفت. كما تقضي الجاملة واللياقة بعدم مغادرة حفلات الاستقبال. قبل مضي 
نصف ساعة على الأقل من حضورهاء ويجب أن يشكر الضيف الداعي عند المفادرة. أيا 
كانت مناسبة الدعوة ومن غير اللائق مغادرة الحفل خفية: إلا لأسباب خطيرة: آما إذا 
كانت بلد المدعو في دولة مضيفة في حالة حداد قلا يجوز له حضور الحفلات الرسمية: 
كما لا يجوز للزوجة أن تحضر الحفلات دون زوجهاء إذا كانت الدعوة موجهة إليه أصلاء 
ولا يجوز دخول الحفل و مغادرته في الوقت نفسه. الذي تدخل فيه أو ترج شخصية 
رسمية مرموقة. 

ومن غير اللائق مغادرة حفل العشاء أو الغداء بعد تشاول الطعام مياشرة؛ وإذا 
كانت الحفل في دور العبادة فبراعى الوصول قبل الحفل بيضع دقائق. ولا يجوز مغادرتها 
قبل انتهائهاء مهما كان السيب. خاصة إذا كان يحضرها رئيس الدولة أو ضيف الشرف»ه 
ولا يجوز دخول الحفل بعد بدئه وعقب حضور الشخصية الكبيرة. وتنطيق القواعد 
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نفسها على الحفلات الترفيهية: أو الثقافية: أو القومية: أو الرياضية: ذات الطابع 
الرسمي. 

أما زيارات التهاني أو التعازي. فتقضي الليافة الحضور في الموعد المحدد للدعوة: 
أو الموعد المقرر للتعزية. وتكون مدة حضود التهتتة أطول. عادة. من المدة الني يقضيها 
الشخص للتعزية. وذلك كله وفقاً للعرف السائد في كل دولة. 
آداب التقديم والتعارف والتحية 

التي تتصف. عادة. بترتيب رسمي محدد. تتولاء إدارات المراسم في الدول المختلفة. 
فهناك عدد من القواعد المتعلقة باصول التقديم الاجتماعي. وأهمها إذا كان الحفل مقاماً 
لتكريم ضيف شرف فيقدم الداعي المدعوين إلى ضيف الشرف. فيقدم الرجل إلى 
السيدة. والسيدة إلى الرجل امسن والسيد بشكل عام إلى الشخصية الكبيرة. والأنى 
مقاماً إلى الأعلى. مع ذكر اسم كل منهما وعمله ومركزه. والأصغر سنا إلى الأكيرء مالم 
يشغل الأصغر مركزاً أعلى. والقادم إلى الحفل يقدم إلى الموجودين فيه مالم يككن ذا 
شخصية مرموقة. وينهض الرجل إذا كان جالساً. وتتهض السيدة للسيدة: وليس للرجبل: 
ما ل يكن شخصية كبيرة. 

ولا يعني ذلك أن الداعي ينول تقديم الضيوف بعضهم إلى بعض. وإنما يقدر ذلك 
حسب الظروف. ويُترك للداعي كذلك؛ وهو يقدم ضيوقه: أن يتخير الصفات الطيبة 
لكل منهما. ما لم يكن الطرفان تعارفاً. وييدأ القادم إلى الحفل بمصافحة صاحب الدعوة. 
أو صاحبة الدعوة؛ وبعدها السيدات. ثم الشخصيات الكبيرة: ثم بقية الرجال. وفقاً 
لمقامهم وسئهم. 

كما للمصافحة قواعد اهمهاء لا تجوز المصافحة فوق يدي شخصين آخرين 
يتصافحان. ولا تجوز المصافحة إذا كان شخص يهم بالمرور يينهماء ولا تجوز المصافحة 
بالقفاز. إلا استثناء. كما لا يجوز للممثل الدبلوماسي أن يصافح ممثل دولة أخرى قطعست 
دولته معها العلاقات. أو في حالة حرب. او لا تعترف بهاء وتقضي اللياقة. عادى في 
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الحفلات الصغيرة ذات الطابع الرسمي: أن ثراعي الدولة الداعية عدم الجمع بين 
مدعوين لا تستقيم العلاقات بين دوهم. تفادياً للإحراج أو الاعتذار. 
آداب استخدام الهاتف 

من آداب الليافة أن يتتظر طالب المكالمة. الشخص المطلوب مالم يكن الأول اعلى 
مقاماً ومكانة. ويقدم الطالب نفسه واسمه وصفته. ويبوز. مجاملة. خلال زيارة الضيف. 
أن يرجيء المضيف مكالماته طوال الزيارة: عدا الاتصالات المهمة: ولا يستحب من 
الضيف أن يستخدم هاتف مضيفه. إذا كان ذا رتية عالية والزيارة رسمية؛ ولا يرتئب 
مكالمانه لكي تصل إليه في مكتب المضيف. وتقضي آداب المكالمات المائفية مسع 
الشخصيات الكبيرة عدم الإطالة من جاتب الطالبء ولككن لا يجوز استعجال هذه 
الشخصية إن هي أرادت إطالة الحديث: وعلى هذه الشخصية. كذلك أن تنهي المكالمة: 
وآن يكون الطالب متنبهًا إلى صور الإيجحاء الصادرة عن الرغية في إنهاء المكالمة. وليس من 
اللياقة أن يتصل الطالب بالشخصيات المهمة في المنزل. أو في ساعات حرجة: مالم يكن 
العمل ولأسباب بالغة الجدية. وليس من اللياقة أن يتصل الرجال بالسيدات: أو العكس: 
في المنازل. ما لم يكين هناك رايطة عائلية. أو في إطار وظيفتها. 
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حيث تؤدي بطاقات الزيارة وظيفة اجتماعية مهمة في الججمعات المتقدمة وإن 
كانت الرسائل الإلكترونية 13:1 .6 قد حلت عحلها في معظم الأحيان: اما أحوال نبادل 
البطاقات (الكروت الشخصية) فلا يحدها حصر: فمنها التهتتة والتعزية. ورد الزيارة: إذا 
كان الشخص المرسل أدنى مقاماء كما يتم تبادها عند التعارف للتذكير بالاسم والصفة 
العلمية: أو الرسمية. والعمل الذي يؤديه. والعئوان وأرقام الهواتف. ويُعد إرسال البطاقة 
ازيارة شخصية: ولذلك أصول وقواعد. حيث يرسل البطاقة الشخص المرموق؛ وبجب أن 


الملا أ مح يي ب د 


يرد المتلقي بزيارة شخصية أو يبطاقة خلال ساعات: كما يرسل البطاقة القادم من سفرء 
إذا كان أصغر سنا أو مقاماً ويذيلها بعبارة (للتحية بمناسية وصوله). 

وإذا كان شخصان في المقام نفسه. يبدا بإرسال البطاقة الأكثر لياقة وأشد اهتماماً 
بموضوع الزيارة. ويُقضل عدم ني البطاقة؛ وإرساها خلال ساعات من القدوم من 
السفر. أو الحلول لأول مرة في الدولة: وأن يتم الرد خلال ساعات كذلك. ويجوز أن 
يرسل الزوج: أو الزوجة؛ بطاقة مشتركة إلى أسرة أخرى. أما الأعزب أو الأرمل فيرسل 
بطاقنين إلى منزل الأسرة: التي يجاملها. إحداهما للزوج والثائية للزوجة حسب العرف 
المحلي. ولا يكتب على بطاقة الزوجة شيتآء ولا يجوز للسيدة أو الآنسة أن ترسل بطافتها 
إلى شخص آخر. ما لم يكن ذلك في إطار وظيفتها. وإذ كان حامل البطاقة هو صاحبها 
شخصيا. فيحسن أن يثني كامل طرقها من اليسار. ويقضي العرف في بلجيكا وغيرهاء 
بثنيها من أعلى: فإذا كان ثنبها من الزاوية اليمنى كان ذلك إعلاناً عن الرقبة في المقابلة. 
وإذا تم ننبها من أعلى من الزاوية اليسرى. فذلك للإعراب عن المواساة؛ ولا يجوز ثني 
البطاقات المرسلة بالبريد: أو مع مبعوث خاص. 

كذلك تقوم البطاقات بدورها الاجتماعي في المناسبات المختلفة: للرّد على بطاقة 
التعارف: أو لرد الزيارة إذا كان المرسل إليه أدتى مقاماً. أو للنهننة بمناسبة؛ أو مع باقنات 
الورود. أو مع الهدية. وللشكر على النهتئة أو التعزية: أو للرد على دعوة لحفل: أو ليقدم 
الشخص نفسه إلى آخسر. أو بمناسبة القدوم أو المغادرة: او لطلب زيارة أو مقابلة: أو 
للتوصية على شخص آخر. 

كما يجب أن يكون لون البطاقات أيض دائماً. وتكتب البطاقاث بصيغة الغائب 
ولا توقع؛ وقلما يكتب عليها التاريخ. وتكتب على اليطاقات بعض العبارات الرقيقة 
حسب المناسية: وأهم هذه العبارات الموجزة للشكر 75: للنهشة يراس السئة 5,2 ,زه 
للاستتذان بالسقر أو الوداع ص وهذا النوع يتم تداوله رسمياً بين رؤساء البعشات 
الدبلوماسية: والوزراء. وكيار المسؤولين في الخارجية: ولا يتطلب إجاية: وللتعزية مه 
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وللتقديم 7م. وللتعارف 06. وللاطمتنان عن 07م: ومع تميات فلان #د. ويحسن كتابة 
العبارات السابقة بالقلم الرصاص: ما لم يتم إرساها عن طريق البريد. 

وهناك اربع أنواع من البطاقات هي واحدة تحمل اسم الزوج ومعلومات عن 
عمله وعنوانه وغيرهاء وواحدة باسم الزوج مجرداً من كل صفة أو معلومات. والثالئة 
باسم حرمه ولا تحمل رقم اغاتف. وأغيراً البطاقة المشتركة التي تحمل اسم فلان والسيدة 
حرمه: ويجوز ذكر عنوان المتزل وأي يانات تفصيلية أخرى. 
القواعد العامة للأسبقية 

يجب ان تمترم قواعد الأسبقية في المتاسبات الرسمية. وأنه لا نيابة فيهاء يمعنى أن 
من ينوب عن شخصية لها أسبقية ممددة. لا يمل حمل من يدوب عنه. وإنما يوضع في 
أسبقيته هو شخصياً. لكن يجوز التنازل عن الأسبقية. واهم صورها أن يتنازل السفير 
الوزير خارجية الزائر للبلد المضيف لتصدر الحفل بصفته الداعي. إلا إذا كان الوزير هو 
ضيف الشرف. فيجلس على الموائد في مواجهة الداعي. 

ويمكم قواعد الأسبقية: عادة. إما الأمجدية لدول الشخصيات. أو التناوب لأسماء 
هلء الدول. أو القرعة؛ مثل القرعة السنوية الني يتم بها اختيار الدولة البي تتصدر ترتيب 
الدول: خلال دورة الجمعية العامة للأمم المتحدة: 

|) أسبقية رؤساء الدول والوزراء وكبار الموظفين: 

القد يُذلت جهود كبيرة لوضع قواعد تحديد أسبقية الدول ورؤسائهاء في المناسباث 
الرسمية: التي تجمع بين أكثر من واحد منهم. فد مضى الزمن الذي كان فيه النظام 
الملكي يتقدم على النظام الجمهوري. أو يُقدم رئيس الدولة الأكثر سكاناً أو مساحة؛ أو 
مسيقاً ني المجالات العلمية والحسضارية والعسسكرية والثقافية: أو الجهود الإنسسانية. 
كالوساطات الدولية وغيرها. كما ل يعد هناك دلالة لكون الدولة مستقلة قبل غيرهاء 
وأصبحت قاعدة المساواة بين الدول المستقلة. هي الني تحكم الأسبقيات؛ وتحدد الأسيقية 
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بين رؤساء الدول: حالياً على أساس أسبقية الرئيس في الحكم للملوك: وتولي الرئاسة 
اللرؤساء. ويتقدم. عادة. رئيس الدولة الضيف على رئيس الدولة المضيف. وتمتفظ أدراج 
المراسم بسجل يوضح أقدميات الملوك والحكام والرؤساء. 

كما تتحدد أسبقية الوزراء وفق عدد من المبادئ. حسب أعراف كل دولة: مشل 
قدم الوزير في تشكيل الوزارة. ويتقدم وزراء الحكومة المركزية: وتختلف تقاليد الدول في 
ترتيب أسبقيات الوزراء فيما يينهم. ففي لبنان وفرنساء مثلأء يتصدر القائمة وزير العدل. 
فالخارجية: فالداخلية. فامالية فالدفاع وهكذاء وفي الولاياث المتحدة يرتب الوزراء 
العدل. ثم الخارجية. ثم الخزانة. ثم الدفاع. ثم النائب العام... الخ. وتمتفظ كل دولة 
بنظام خخاص بأسيقيات المسؤولين فيهاء إذا اجتمعوا في الحفلات الرسمية. سواء كانوا من 
القسوات المسلحة: أو السوزراء: أو رجال الدين. او محافظ العاصمة وهكذاء وياتي 
المسؤولون بالمعاش بعد نظرائهم في الخدمة؛ وقد جرت العادة بآن يحتفظ الرئيس؛ ورئيس 
الحكومة؛ والوزير. والسفير بالقابهم نفسها. لكن يجب ان يكتبوا على بطافتهم وصف 
السابقء مثل وزير سابق: أو سفير سابق. أو لواء متقاعد. وذلك لا يمنع من تماطبتهم 
بلفبهم: مثل السيد الوزير. السيد السفير؛ السيد اللواء. 

2) أسبقية الميئة الدبلوماسية: 

القد استقرت قواعد الأسبقية بين أعضاء الميتة الدبلوماسية؛ بعد تطورات طويلة 
أصبح مراعاتها واجبأ والتزاماً. من جاتب الدولة المضيفة. وقد استقرت قواعد الأسبقية: 
التي ثراعى دون تمييز في مميط الوظيفة الدبلوماسية؛ فرئيس البعشة الديلوماسية يمرتبة 
سفير. أو قاصد رسولي. تتحدد أسيقيته في الدولة المضيقة من تاريخ وصوله لنلك 
الدولة. وعلى هذا الأساس كذلك يجب أن تتحدد أسيقيته قي تقديم أوراق اعتماده: الني 
يدأ بها ممارسة وظيفته رسمياً ني الدولة المستقيلة. وهى المعيار الرسمي للأسبقية: ونظراً 
ما قد تقوم به الدولة المستقبلة من تقديم أو تأخير في أسبقيات السقراء. في تفديم أوراق 
اعتمادهم أحياناً. ردًا على موقف دولة السفير. ققد جرت العادة أن يكون تاريخ أو 
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ساعة الوصول هي أساس الأسيقية: وبها كذلك يدأ تمنع السفير بالحسصانات 
والامتيازات الدبلوماسية. 

وتؤدى هذه الأسبقية إلى ترتيب أسبقية زوجات السفراء. وفق اقدمية أزواجهين. 
وإلى تحديد عميد الميئة الدبلوماسية؛ الذي يكون. عادة: أقدم السفراء في العاصمة من 
حيث أسبقية وجوده فيهاء ما لم يقم مانع سياسي من ذلك. مشلى أن يكون السفير مثلاً 
لدولة لا تعترف بها دول كثيرة أخرى. مثلما هو الخال الآن يين إسرائيل والدول العربية: 
أو أن تكون شخصية السفير محل جدل. في نظر الدولة المضيفة. 

وإذا كانت زوجات السفراء يتمتعن بأسبقية أزواجهن: فإن ازواج السفيرات لا 
يتمتعون بأسبقيانهن: وإنما يأتي زوج السفيرة بعد الوزراء اللفوضين. أما داخل السفارة 
نبائي الزوج عقب الشخص الثاني في السفارة: ويمتفظ السفراء باقدمياتهم حتى لو 
قدموا أوراق اعتماد جديدة. نتيجة تغير نظام الحكم في الدولتين المرسلة والمستقيلة: أو 
وفاة الباباء او حل محله يابا جديد. أو استدعي السقير إلى بلده لمدة طويلة لآأسباب 
سياسية. 

أما أسيقية الوزراء المفوضين. بوصفهم رؤساء بعشات. فتتحده من ناريخ تقديم 
أوراق الاعتماد. أو تاريخ تسليم صورة هذه الأوراق: إلى وزير الخارجية: وكذلك الحال 
بالنسبة للقائم بالأعمال الأصلي. أبا كانت درجته الديلوماسية. أما الأسبقية بين القائم 
بالأعمال الأصلي. والقائم بالأعمال بالنبابة: فيقدم الأصلي على القائم بالثيابة. اما 
الأسبقية بين القائمين بالأعمال بالثيابة: فتحدد على أساس أن القائم بالأعمال في سفارة 
يسبق القائم بالأعمال في مفوضية: كما تتحدد على أساس الدرجة الديلوماسية للقائم 
بالأعمال (وزير مفوض/ مستشار). ثم على أساس تاريخ إخطار وزارة الخارجية: بشولي 
القائم بالأعمال رئاسة البعثة بالإنابة. 

أما الأقدمية بين الملحقين العسكريين: فتتحدد على اساس درجاتهم العسكرية 
(لواء/ عميد/ عقيد...الخ) وتاريخ مباشرتهم العمل في الدولة المضيفة. إذا تساوت 
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الرتية: وني داخل البعثة يتقدم العضو الدبلوماسي: مهما دنت درجته: على الملحق 
العسكري. وكل مكاتب التمثيل الأخرى مهما علت درجات رؤساء هذه الكاتب. 

وتتحدد الأسبقية بين البعئات الخاصة: التي توفد على كل المستويات في المناسبات 
المختلفة. للتهاني أو التعازي أو غيرهاء على ساس تقدم البعثة التي يراسها رئيس دولة: 
ثم رئيس وزراء: شم وزيرء ثم سفير. ويتقدم رؤساء البعثات الخاصة عموماء على 
السفراء المعتمدين في الدولة المستقبلة: بينما يتقدم رؤساء بعشات الشرف. على رؤساء 
البعئات الخاصة المكلفة بمهام سياسية. 

أما الأسبقية بين رؤساء البعئات القنصلية: فالقاعدة هي أن القنصل الأصلي يتقدم 
القنصل الفخري. والفنصل العام يتقدم درجات القناصل الأخرى. وياني الفنصل العام 
عادة بعد السفير التابع له. لآ السفير هو الممثل الممشال الرئيسي لدواشه سياسياً. لدى 
الدولة المستقبلة: وفي المحافظات بلس القناصل العامون يمين المحافظ؛ وبقية مسؤولي 
الدولة الأقل شانا على يساره. وتتحدد اسبقية رؤساء البعشات القنصلية الأصليين: لا 
الفخريين. من تاريخ مباشرتهم لمهامهم: أي منذ تسلم إجازة ممارسة الأعمال القنصلية. 

ومعلوم أن القنصل الفخري بعين من بين أبناء الدولة المرسلة. أو من بين مواطني 
الدولة المستقبلة. ممن يتمتعون بالسمعة الطيبة وحسن السيرة. ويشترط الا يكون للدولة 
المرسلة بعثة دبلوماسية أو قنصلية في الدولة المستقبلة: ولا يكون القنصل الفخري من 
موظفي الحكومة. أو من أعضاء الجالس الثيابية. وإذا كانت الدولة المرسلة هي التي تحدد 
اختصاصات القتصل الفخري: فإن الدولة المستقيلة هي التي توافق على تعيينه؛ وتمنحه 
إجازة ممارسة أعماله القنصلية. كما إنها هي التي يمكنها أن تسحب هذه الإجازة. وتلشي 
هذا التعيين: إذا تخلف شرط من شروط هذا التعيين. 


اعتماد السفير 
عين الدولة المرسلة وفقاً لقواتينها السفير. وأ 
أن يعين رسمياً لكي تمصل من الأخيرة على الموافقة /187*50251. ويجوز للدولة 
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المستقبلة أن ترفض منح الموافقة لآسياب ليست مجبرة على إيلاغها للدولة المرسلة: كما 
يبوز لها أن تؤخر منح الموافقة لأسباب تتعلق بالدولة المرسلة. وكذلك يمكنها أن تسحب 
هذه الموافقة حتى قبل أن يعين السقير. فإذا عين كان سحب الموافقة: حتى قبل وصول 
السقير إليهاء إعلانه بأنه شخص غير مرغوب فيه. وليست الدولة المستقبلة مجيرة: كذلك: 
أن تعلن الدولة المرسلة باسباب هذا القرار. ولكن جرت العادة أن تتشاور الدولتان في 
هذا الصدد. قبل أن ُضطر الدولة المستقيلة أن تعلن ذلك صراحة. 

كما يتمتع السفير. مع أعضاء البعثشة الدبلوماسيين. بالحصانة منذ لحظة ممارسة 
الأعمال الرسمية: وهي بالنسبة للسقير فور تقديم أوراق اعتماده إلى رئيس الدولة. 
وتتهي الحصانة بمغادرته إقليم الدولة؛ ولكن تظل أعماله خلال فترة عمله. مادامت في 
الحدود الرسمية؛ تتمتع بالحصاتة. لذلك يجب أن نقرق بين انتهاء حصانة السفير بمغادرة 
البلد المضيف. واستمرار حصانة تصرفاته حتى بعد المقادرة. 

وأوراق الاعتماد هي تلك التي يمررها رئيس الدولة المرسلة. وموجهة إلى رئيس 
الدولة المستقبلة. ولذلك لا يم تيادل العلاقات الديلوماسية: إلا بين الدول المستقلة الني 
يعترف كل منهما بالآخر: وتتضمن أوراق الاعتماد تقديم رئيس الدولة المرسلة للسفيره 
على إنه موضع ثقته. وإنه يطلب رعابته بوصفه مثلاً له لدى رئيس الدولة المستفيلة. 
ولذلك فإن المبعوث الدبلوماسي يقوم بالمهام الأساسية. وهي تمثيل الدولة: والتعبير عن 
مواتفها. وحماية مصالحهاء وتزويد دوكه بتقويمه للأوضاع فيهاء والسهر على رعاية 
العلافات الثثائية بين البلدين: وتعدّ إدارة المراسم بوزارة خارجية الدولة المستقبلة قائمة. 
تسمى القائمة الدبلوماسية: تتضمن اسماء أعضاء البعشات الأجنبية في العاصمة 
ووظائفهم ودرجاتهم. 

أما مجموع رؤساء البعثات الدبلوماسية 0:05 عناتدمدامنل. فيُطلى عليهم افيئة 
الدبلوماسية او السلك الدبلوماسي. ويكون للهينة عميد هو أقدم هؤلاء الرؤساء. 
ووظيفته ذات طابع مراسيمي: ولكن يمكن للهينة الدبلوماسية أن تمارس يعض الأعمال 
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السياسية: بموافقة الدولة المستقبلة ويتعليمات من حكومات رؤساء البعثات. ويتركز 
نشاط افيئة الدبلوماسية وعميدهاء على ضمان مراعاة الدولة المستقيلة لخطلبات التمثيل 
الدبلوماسي. ومسشاكل البعشات الدبلوماسسية واحتياجاتهاء وإذا قطعست العلاقنات 
الدبلوماسية بين بلدين. تلتزم كل دولة أيأكان سيب قطع العلاقات باحترام حصانات 
أعضاء البعثة. وميائي البعثة. لحين مغادرة هؤلاء الأعضاء. كما تختار الدولتان دولة ثالشة 
لرعاية مصالح كل منهماء وتسمى الدولة القائمة برعاية المصالح: اكععاما ؟ه دداعدذالا 
ممتاععامام 
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الفصل الرابع 
الجمهور والرأي العام 


الفصل الرابع 


الجمهور والرأي العام 

تتهيد 

حيث تمتاج المنشآت هناء صغيرها وكبيرها.ء إلى ثقة الجمهور: ومن هنا نرى أن 
المنشآت. على اخستلاف نشاطاتهاء في حاجة إلى التعسرف على آراء الجمهسور. ومده 
بالمعلومات. لكسب ثقته وتاييده. ويتطلب هذا دراسة الجمهور وميوله واتجاهاته يصورة 
وافية: ولكن من هو الجمهور؟: وكيف يتحد الئاس في جماعات صغيرة ووحدات كبيرة 
تعبر عن رأبها ؟. وما هي أهمية الجمهور بالنسبة لواضعي برامج العلا قات العامة؟ 
ان الجمهور في نظر خبراء العلاقات العامة جماعة من الأفراد. تقع في مميط نشاط منشاة 
أو مؤسسة معينة. تؤثر عليها وتتائر بهاء وتتسم بطابع ميز. ويثمو بين أفرادها مجموعة من 
الشعارات والرموز وتوجد بينهم مصالح منشا 
ازدادت هذه الروابط وتوثقت كانت الجماعة أكثر تهانساً. 

ويختلف الجمهور في حجمه وتكوينه: فقد يكون صغيرا في بعض الأحيان. وقد 
يكون كبيراً. فالجماعة الخاصة بمؤسسة تربوية هي جماهير واسعة النطاق قوامها الطلاب 
الحاليون والسابقون وطلاب المستقيل وأولياء الأمور وجماهير من المؤسسات التريوية 
التي لها صلة بالمؤسسات وافيئات الرسمية ذات الصلة بها وحررو الصحف ومذبعو 
محطات الإذاعة والتلفزيون؛ وهكذا يتسع جمهور تلك المؤسسة: ويتتمي المهندسون إلى 
جماعة متجانة تعمل في نفس المهنة. وإذا كان احدهم متخصصا في الهندسة السمعية. 
فهو يتدمي إلى جماعة فرعية نتطوي تحت جماعة أكثر اتاعا. وهي جماعة المهندسين. 
كما قد يختلف الجمهور حسب الخصائص السكانية. مثل العمر. حيث ينقسم الناس إلى 
فثات عمرية مغتلقة؛ ويمكن أن يوجه برنامج العلاقات العامة إلى فئة عمربة دون أخرى: 


إتربط ينهم روابط معينة: وكلما 
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كما يختلف الجمهور حسب الجنس؛ حيث ينقسم إلى ذكور وإناث؛ وينقسم كل منهم إلى 
متزوجين وغير مشزوجين. ومطلقين. واراملء وسكان العقارات يتقسمون إلى ملاك 
ومستاجرين. والبرنامج السياسي قد يكون عاماً لكل الناس: وقد يكون خاصا بمن 
يتتمون إلى حزب سياسي معين. وهناك تمييز البيض والسود. في بعض البلدان: وهناك 
تمييز حسب الدين أو المذهب أو الطائقة. 

كذلك بنقسم الجمهور إلى جمهور محلي وجمهور خارجي. ويتكون الجمهور 
الداخلي من الأفراد الذين يعملون في خدمة المنشاة مش مجلس الإدارة: والرؤساء. 
والموظفين والعمال. وهذه أول فئة يجب دراستها وتحمسين علاقة المنشاة وتوطيدهاء أما 
الجمهور الخارجي فانه يتقسم إلى فشات كثيرة منها الجمهور بصفة عامة؛ وجمهور 
المستهلكين. وجمهور المساهمين: وجمهور الصحافة. وجمهور الموزعين...الخ. 

وني ضوء هذا تتضح أهمية تحديد الجمهور تحديداً واضحاً ني الحالات التي نقوم 
فيها بدراسة مشكلات معيثة. 


مفهوم الرأي العام 

هو المادة الخام الذي تعمل فيه العلافات العامة: وحيث تسعى العلافات العامة 
دوما على تتميته. سواء فيما يتعلق بالنظم الاجتماعية أو الاقتصادية أو السياسية؛ كما 
تعمل على دراسته وتحليله. و معرفة طبيعته وكيفية تكوينهاء وطرق التأثير فيهاء ولمل 
أهم سمات المجتمعات الحديثة الاعتراف ياهمية الشعوب. واعتبار الراي العام الحكم 
النهائي في الشؤون العامة؛ السياسية والاقنصادية والاجتماعية. ومع أن الرأي العام 
وجود معئوي لا نراه. فان ذلك لا ينقص شيئاً من قوته: شانه في ذلك شان الضغط 
الجوي الذي لا نراه ولكثه موجود. 

وبالرغم من أن مصطلح الرأي العام «دنهةم0 عآاناناة لم يستخدم بهذا المسمى. 
إلا في أواخر القرن الثامن عشر. نتيجة لظهور الجماهير الغفيرة بسبب النمو السكاني 
السريع حينذاك. فان المناقشات القدمة المتعلقة بالرأي العام لا تختلف كثيراً عمن المناقشات 
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الحديئة من حيث إدراك مدى التفوذ الذي يفرضه الرأي العام على تصرفات الإنسان 
وحياته اليومية فقد سماه (موتتسيكيو) العقل العام: وسماه (روسو) الإرادة العامة: أما 
الاعتلاف الوحيد بين المناقشات القديمة والمناقشات الحديثة. في هذا الصدد. فهو ذلك 
الذي يتعلق بإدراك مدى النفوذ الذي يفرضه الرأي العام على تصرفات الساسة و 
الفلاسقة. 
وقد صبقه العلامة (تارد) بصبغة فردية. واعتبره محض تقليد. قفي كل مجتمع من 
اجتمعات. يمتاز بعض الأفراد يمواهب خاصة وقدرة على الابتكار والتجديد؛ فتسري 
موجة بين أفراد الجتمع الآخرين تمو تقليد هؤلاء الأفراد النابهين وهكذا يتكون الرأي 
العام: ويؤخذ على هذه النظرية الآني: 
١‏ - تغفل الجاتب الروحي. فهناك اتصال روحي بين أفراد امجتمع هو اساس 
تضامئهم. 
ب - لا يعتمد الراي في تكوينه على التقليد وامحاكاة. بل على وسائل أخسرى هي 
مكوئات الرأي العام كالصحافة والخطابة و الإذاعة والتلفزيون...الخ. 
اج - الظواهر الاجتماعية يفسر بعضها البعضض الآخر. أي تفسر بظواهر اجتماعية 
أخرى. ولا يبوز تفسيرها بعوامل نفسية أو حبوية. 
القد عرف (ماكيئون1808) ( 10/.8.156000) الراي العام بأنه رأي في موضوع 
ما يضمره الأشخاص التميزون بالذكاء و حسن الخلق. وهو يشسم بالائنشار الشدريجيه 
فيفتنبه أغلب حتى لو نبايئوا في مستواهم التعليمي: أما (لأويل!:1..1.120 ): فيعرف 
الراي العام بأنه قبول لواحدة أو اثنتين أو أكثر من وجهات نظر متضاربة يقبلها العقل 
والمنطق باعتبارها حقيقة. 
ويرى (كولي) أن الراي العام لن يكون تجمع لأحكام قردية متلفة؛ ولكنه تنظيم 
تعاوني يتم عن طريق اتصال الشآثير الخبادل والمشترك وربما يختلف الرأي العام عن 
افتراض أن الأفراد ربما يكونون في تفكير معين كافراد متفصل الواحد منهم عن الآخبره 
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بيد أن هذا يتلاشى حينما نرى أن الرأي العام بمثابة سفينة تبنى عبن طريق مثنات من 
الرجال لا يستطيع واحد بعينه بنائها على انفراد. أما (ليوناره دوب200 لمعممع]) 
قبرى أن الرأي العام يعني اتجاهات ومواقف الناس إزاء موضوع يشغل باهم./ بشرط أن 
تكون هلء الجماهير في مستوى اجتماعي واحد. 

كما صبغ (جنزبرج 0105818 ) الرأي العام يصيغة اجتماعية. ففي رابه أن الراي 
العام رغية ميهمة تسود المجتمع و تهدف إلى المحافظة على كيان الجتمع؛ فهو ظاهرة 
اجتماعية: ويتتج تلقائياً من تفاعل مجموعة الآراء المختلفة التي تسود بين أفراد الجتمع: 
وتتبلور في شكل موضوعات معيئة. 

وهكذا يختلف الرأي العام عن الراي الخاص: فالرأي العام هو رآي الجماعة: أما 
الراي الخاص فهو راي فرد ويعرفه اغلب الباحثين يأنه ثمرة تفاعل الآراء والأفكار 
داخل أي جماعة من الناس. وقد عرفه (جيمس برايس) في كتابة (الديمقراطياث الحديئة): 
بانه اصطلاح مستخدم للتعبير عن مجموع الآراء الذين يدين بها الداس إزاء المسائل الني 
تؤثر في مصالحهم العامة و الخاصة. 

ان الرأي العام يعبر عن آراء الجماهير. بعد الماقشة والجدل بين الأفراد فهو ليس 
اتجاها انفعالياً يصدر من الجمهور المائج الذي يجتمع اجتماعا مؤقتاء و إنماهو حكم 
عقلي يصدر من جمهور من الناس يشتركون بالشعور بالاثتماء ويرتبطون بمصالح 
مشتركة: إزاء موقف من المواقف أو تصرف من الشصرفات: أو مساألة من المسائل التي 
يثار حوها الجدل بعد مناقشة عقلية. 

والراي العام ليس مجرد رد فعل بسيط اساسه العرف و لتقاليد. بل على العكس 
من ذلك قد ينطوي على الخروج على التقاليد: فهناك وعي و تفكير للمشكلات: 
فالجماعة. مثلاً قد تواجه مشكلة من المشكلات تتطلب حلاً. وتنصل برغيات الجمهور 
وحاجاته: فيهب القادة. لتحديد المشكلة وإلقاء الضوء عليهاء واقتراح ما يرونه لحلها. 
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كما يعلن المختصون والمعنيون بالأمر ملخص خبيراتهم ومعلوماتهم: ثم يدور 
النقاش الحر من كل جانب. وفي كل مكان. وتمتزج الأفكار بالعواطف. وتختلط 
التحيزات بالحقائق. وتتصارع المصالح و المبادئ. وتصدر الأحكام المختلفة. ويكون 
الراي النهائي للجماعة هو حصيلة الاحتكاك بين هذه القوى جميعهاء بما فيها من افكار 
محافظة واخرى تقدمية. وهكذا تعبر الجماعة عن رايها العام: وعلى أساس هذه الأحكام 
ومدى صحتها ولياقتها يرجى للجماعة أن تبقى وتعيش: أما إذا كانت هذه الأحكام 
الجماعية قاصرة فاشلة: فإنها تصبح معاول هدم وفناء للجماعة. 

ولما كان من الصعوبة بمكان اتفاق جميع الناس على موضوع ما أو مسالة من 
المسائل: فانه يمكن القول أن الرأي العام هو رأي الأغليية. وتموذج معين من الفكر 
والقول يعم وبسود على النماذج الأخرى. وتتضمن فكرة الرأي العام مع ذلك أن ثمة 
رايا متفق عليه من غاليية الأفراد. وهو ما يسمى بالرآي الغالب. وليس معنى ذلك أن لا 
تكون هناك آراء متعددة للأقليات. وتلك الآراء الخاصة لا تموق أن تطلى على الراي 
السائد لدى معظم هذه الجماعات والجماعات الفرعية رايأ عاماً. حيث لا يوجد رايا 
عاماً بطريقة مطلقة أو عامة. ولكنه الحد الأقصى مجسوع الآراء. وقد يظل الرأي العام 
كامنا غير ظاهر لأسباب سياسية أو اجتماعية؛ ولكنه لا يلبث أن يظهر بشكل انفجار 
عندما تزول الأسياب المعوقة لظهوره. 


المكونات الرئيسية في الرأي العام 

إن عملية تكوين الرأي العام من العمليات المعقدة التي تمند يمذورها في مجالات 
تلفة. ويتكون الرأي العام نتيجة التفاعل بين مجموعة من العوامل الفسيوا 
والوظيفية والاجتماعية والنفسية الخداخلة بحيث يمارس كل منها آثره في تكوين الرأي 
العام. وهذه العوامل هي: 
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١‏ - العوامل الفسيولوجية والوظيفية: 
اترى بعض البحوث أن هناك سمات جسيمة تؤثر في عقلية الفرد وأفكاره. 
فالمريض تكون افكاره عليلة. وقد تكون نظرته للحياة منشائمة. ومن الدراسات المهمة 
في هذا المجال بحث تأثير فصائل الدم. والعصارات القلوية والحمضية وآثرها في شخصية 
الإنسان. كما اجريت ايحاث كثيرة تدور حول السمات الجسمية الأخرى. مشل خصائص 
الجمجمة التي عَني علماء الجريمة من أمثال (لوميروزو) بدراستهاء وقد اتضح أخيرا أن 
الغدد الصماء. وما تفرزه من هرمونات تؤثر تائيرا مباشرا على الفرد فعندما يزداد نشاط 
الغدة الدرقية: مثلاً بصبح الفرد متوتراً. وقليل الاستقرار وسريع الغضب. 
2- العوامل النفسية: 
هناك عوامل نفسية تؤثر في تصرفات الفرد. وفي سلوكه. فقد يكون الإنسان متصفاً 
بالحب لأن غريزة الخوف قوية لديه: أو انه لم يكتسب بعد صقات التسامي والإعلاء: 
وينطبق نفس القول بالنسبة لغرائز أخسرى. كالغريزة الجنسية أو حب الاستطلاع أو 
السيطرة أو غيرهاء وتلمب الأهواه دوراً بالغ الأهمية ني بلورة الرأي العام وذلك 
حسب الظروف السائدة: ففي ظروف الحرب. مثلاً يتقبل الناس آراء. ويعنقدون في 
صحتها وأهميتهاء بينما يشكون فبها في وقت السلم. أي في الظروف العادية: وحتى في 
الأحوال العادية بتائر الرأي العام بافكار لا شعورية دون أن يعرف الناس: فاللاشعور 
يؤثر ني توجيه أفكارنا وآرائداء بصدد عمل أو حادثة أو فكرة. وذلك تبعا لخبراتتا 
السابقة: وما مر بئا من انفعالاتث وصدماتث. 
3- الثقافة: 
هي تمثل مجموع العادات والتقاليد والقيم وأساليب الحياة الني تنظم حياة الإنسان 
داخخل البيئة التي يعيش فيهاء فافكار الشخص الذي نشا في بيئة مترفة غير افكار شخص 
نشأ في بيئة فقيرة أو مهمشة. والعادات المكتسية أثناء عملية التشنة الاجتماعية المختلفة 
ها تآثير على ما يصدره الفرد من احكام. وما لاشك قيه أن الدين والتعليم والعادات 
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المكتسبة تؤثر في نفسية الفرد. وما يصدر عنه من افكار وآراء: ويشاثر الرأي العام تأثرا 
شديدا” باتهاهات الجماعات الأولية وقيمهاء ومن ناحية أخسرى فان زيادة ثقافة المجتمع 
وانخفاض نسبة الأمية تساعد على تكوين الرأي العام. كما أن الإنسان العادي بمعتقداته 
الراسخة: دينيأ وسياسياً واقنصادياً لا يمكن ان يتقبل أي مناشدة دعائية تتعارض مع 
معتقداته. 

وقد فطنت أجهزة الدعابة إلى خطورة وجود الجماعات ذات التزعات العنصرية 
والسياسية والدينية في إثارة الانفعالات الجماهيرية: وتهييج الخواطر والترويج لأفكار 
معينة. فاخذت تستغلها ني نطاق واسع في الإعلام والثقافة والاتصال الشخصي وعن 
طريق النكات أحياناً. وهكذا فان الثقافة تعد من أخطر العوامل المؤثرة في الرآي العام 
تهاه موضوع معين. ومثال ذلك أن كراهية الأمريكيين البيض للمواطنين السود كانت 
نتيجة عناصر ثقافية خضعوا ها في الماضي. حيث ظروف الثقافة التي يتعرض لما الطفل 
الأمريكي تكسبه الانجاء العدائي ضد السوه. 

4- النسق السياسي: 

تسمح الديمقراطية بذيوع واتعشار الرأي العام: ولا تعمل افيشات والمؤسسات 
العامة في الخفاء. كما تعمل الديمقراطية على قيام حرية الفكر والاجتماع والتعبير عن 
الرأي بين أفراد امجتمع. وذلك على عكس ما هو موجود في ظل الدكتاتورية؛ بالإضافة 
إلى ذلك فان الحريات العامة وهي حرية الرآي: وحرية الصحافة والكتابة: وحرية 
الاجنمساع: وحرية العمسل وغيرها تعسد مسن مكوثنات السراي العسام. 
ويعتبر وجود المفكرين ورجال الأعمال والقادة الذبن يتميزون بالقدرة على الشاثير على 
الآخرين من العوامل المهمة في تكوين الراي العام وذلك لما يتميزون به من قدرة على 
معرفة الرأي العام ومعرقة بمشاعر واحاسيس الجماهير؛ وحينما تشوفر ثقة الجماهير في 
القائد. فانه يصبح اداة قوية وفعالة في تغيير اتجاهات الجماهير والشأثير فيهم: وتكوين 
الرآي العام الذي يؤيد القضايا التي يدعو إليها. 
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5- الإعلام والدعاية: 

أن الإعلام هو العمليات التي يترتب عليها نشر معلومات وأخيار معينة تقوم على 
أساس الصدق والصراحة: واحترام عقول الجماهير وتكوين الرأي العام عمن طريق 
تنويره: أما الدعاية فهي العمليات التي تماول تكوين راي عام عن طريق التأثير في 
شخصيات الأفراد من خلال دوافعهم واتفعالاتهم ومفاجاتهم بالأخبار. والتهويل فيهاء 
وتقديم الوعود الكاذبة. ومن هنا فان كلاً من الإعلام والدعاية ووسائل الانصال من 
صحافة وإذاعة وسينما ومسرح واجتماعات عامة. تعد قوة إيجابية قعالة لها تاثير تاجح 
في تكوين الرأي العام؛ كما تلجا بعض أجهزة الدعاية السياسية إلى جعل بعسض 
الجماعات الثانوية كالاتحادات المهنية. واتحادات الطلاب. والمحافل الماسوتية: والجمعيات 
الديتية. منافذ أو مسارب تسرى فيها الدعاية الحزبية: وتفرر اتجاهاتها. 

6- الأحداث والمشكلات: 

حيث تعتبر الحوادث المشكلات والأزمات: التي يتعرض ا مجتمع معين: من 
العوامل امهمة التي تعمل على تكوين اتهامات جديدة للرأي العام؛ فمهما قبل عمن 
عبقرية وزير الدعاية النازية (جويلز)؛ فالحقيقة انه لا هتلر: ولا جوبلز: ولا غيرهما من 
الدعاة والعباقرة كانوا يستطيعون تحويل المانيا إلى النازية دون الاعتماد على الأزمة 
الاقتصادية. والشعور بالقلق وعدم الأمن بين صفوف الشعب الألماني. فالتغيبر الشوري 
ليس حركة فجائية تحدث في فراغ. ولكنه تعبير عن ظروف موضصوعية واحداث سياسية 
واقتصادية واقعية. وهله الأسباب نمحت الشورة الشيوعية في الاتحاد السوفيتي السابق. 
ولم يكن اتباه الصين الشعيية إلى الشيوعية تتيجة الدعاية أو التعاليم الماركسية وحدهاء 
ولكن حكم (تشانج كاو تشيك) الفاسد. وظروف البلاد المتردية خلقت حالة من عدم 
الرضاء استغلها الدعاة الشيوعيون استغلالاً طيباً. فنجحت الشورة الصيية: وقد يكون 
الراي العام مؤقنا. كالذي يحدث نتيجة مشكلة بين أصحاب العمل والعمال. عند مناقشة 
الأجور مثلاء ففي هذه الحالة يزول الرأي العام بزوال المشكلة. 
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7- الشائعات: 

هي الأحاديث والأقوال والأخبار والروايات التي يتبادنما الناس ويتناقلونها دون 
التثبت من صحتها أو التحقق من صدتهاء ويميل كثير من الناس إلى تصديق ما يسمعونه 
ثم يأخذون في ترديده ونقله. وقد يضيفون إليه يعض التفصيلات الجديدة. 
أنواع الرأي العام 

بنقسم الرآي العام إلى درجات وأنواع: فهناك من يرى انه يتقسم إلى: 

1- الرأي العام المسيطر. 

2- الرأي العام المستنير أو القارى. 

3- الراي العام المتقاد. 

ان الأول هو رأي القادة والزعماء والحكوماث في اغلب الأحيان. والثاتي رأي 
الطبقة المثقفة في الأمق. وهي الطبقة القادرة على الدرس والناقشة؛ والثالث رأي السواد 
الأعظم من الشعب ممن لا يستطيعون متابعة البحث أو الدرس. 

ومن الباحثين من رأي أن هناك ثلاثة أنواع: حددها على النحو التالي: 

-١‏ الرأي العام الكلي. 

2- الرأي العام المؤقت. 

3- الرآي العام المنقاد. 

والأول يتصل اتصالاً قوياً بالدين: والأخلاق العامة. والعادات والتقاليد وغيرها 
من الأشياء الثابتة في الأمة. ويمناز هذا النوع بالثبوت: ويشترك فيه أغلب الناس. والشاني 
ما تمثله الأحزاب السياسية والفيئات العامة والخاصة. وذلك عندما تسعى لتحقيق هدف 
معين ني وقت معين. والثالث هو الشوع امتقلب كتقلب الجو. وعليه تعيش الصحف 
اليومية والإذاعة والتلفزيون. 
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وبرى فريق آخر من الياحثين أن الرآي العام ينقسم إلى أربعة أنواع هي: 

-١‏ رأي الأغلية. 

2- رأي الأقليات. 

3- الرأي الساحق. 

4 - الرأي الجامع. 

حيث ان الرأي الأول هو رأي الجماعة حيث ينقسم إلى هذين القسمين: 

-١‏ أغلية. 

2- آقلية. 

وقد تتحول الأول إلى الثانية: وقد يحدث العكس. ومن أجل هذا كان لراي 
الأقلية وزن كبير في الأمة. وذلك لآن أصحاب الأقلية إنما يعتمدون على بذل الجهوده 
الكثيرة في سبيل الوصول إلى الأغلبية. وبهذه الجهود تتتفع الآمة. 

أما الرأي الثاني فهو راي الأقليات حين تتفق أحياناً مع رأي معين في ظرف معين 
وهدف معين. ولكن قد يفضي هذا النوع من الرأي بالآمة إلى التحول السريع من اقصى 
اليمين إلى اقصى اليسار. ومن اجله قد تسقط وزارة وتعقبها أخرى. ويستمر الحال هكذا 
حتى تشمكن إحدى الأقليات من أن تصبح اغليية. 

أما الثالث فكثيراً ما يكون نتيجة لاندفاع الشعبء أو نتيجة لتكامله ني بحث 
المشكلات العامة فالشعب إذا وصل إلى الراي الساحق عن طريئ البحث أو الدرس: 
فانه يكون في مثل هذه الحالة قد بلغ الذروة. ولكته في الواقع قلما يصل إلى ذلك. 

والرابع هو السرأي الذي تجسع عليه الأمة وما ورثشه مسن عادات ونزعات 
ومعتقدات. وهذا الراي هو ما يسمى بالاتاه العام أو التزعة العامة. وهو لا يناقش في 
العادة. وإذا تعرض احد لناقشته: عرض تفسه للخطر المحدق. ومع هذا يستطيع عدد 
قليل من القادة في كل امة أن يقنعوا أمتهم بفساد جزء من أجرّاء هذا الرأي الجامعه 
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بشرط الا يمس هذا الجزء اصلاً من أصول الدين أو العقيدة: وإن كان ذلك يمناج إلى 
صبر طوبل وكفاح مربر وعمل متواصل. 

وبرى البعض أن الرأي العام ينقسم إلى درجات وهي: 

|- موافقة اجتماعية. 

2- موافقة عن طريق التراضي. 

3- موافقة عن طريق التصويت. 

4- موافقة عن طريق الضغط. 

ان الموافقة الاجتماعية؛ فهي لا تحدث إلا بين أفراد بعض اليثات الخاصة:؛ كما 
يحدث غالباً بين جمهرة العلماء. نحو اكتشاف معين أو اختراع جديد أو كاتفاق أقراد قييلة 
ما على موضوع يخصهم؛ وذلك لصغر حجم الجتمع القبلي: وهذه الدرجة من الرأي 
العام نادرا ما تحدث في المجتمعات المتقدمة نظرا لتشعب الآراء والأفكار وكثرة السكان. 
وني الرأي العام عن طريق التراضي يتنازل كل فريق عن جزء من رأيه نحو موضوع معين 
مع علمه التام بصواب رايه: وذلك في سبيل الوصول إلى رأي واحد. وحل مشكلة هذا 
الموضوع على أبة. صورة كما يحدث بصدد الشؤون الاقتصادية. 

والرأي العام عن طريق التصويت. هو رأي الأغلبية الذي يسود. وهذه الدرجة 
من الرأي العام يتتج عثها كبت آراء خفية معارضة؛ قد تؤدى إلى عدم استقرار الجتمعء 
وقد ياني الرأي العام عن طريق الضغط: كان يضغط قائد الجماعة على أفراد جماعته 
ويحملهم على قبول ري معين. وهذه الدرجة اقل درجات الرأي العام دواماً: ولا يعشير 
هذا النوع رايا عاما بالمعنى الصحيح: إذ أنه ميني على الكبت والضقط: لا على حرية 
الفكر والرأي. 


0 


ويقسم البعض الرأي العام إلى الآني: 

-١‏ الرأي الظاهر * الرأي العام الباطن. 

2- الرأي العام الثابت * الرأي العام الخغير. 

والراي العام الظاهر هو تعبير مجموعة من الناس عن اتجاهاتهم وآرائها. إزاء 
مشكلة تعبيراً صريحً. بحيث تتوفر الحرية ولا يخشى الناس أن يعبروا عن آرائهم بصراحة: 
والرأي العام الباطن أو غير الظاهرء وهو عكس الأول.أي الرأي العام غير المعير عنه. 
لآن أفراد الجماعة يخخشون التعبير عن آرائهم واتجاهاتهم. لأنها ضد القاتون أو المعايير 
الاجتماعية المتعارف عليها. 

والرأي العام الثابث هو المستمد من العادات والتقاليد. اما المتغير فهو الذي 
يتكون نتيجة الحملات الإعلانية والترويجية والإعلامية والدعاتية؛ إلا أننا يجب أن نلاحظ 
أن الثبات والتغيير مسالة نسبية: ففي حين تتغير العادات والتقاليد يمضي الزمن. إلا أن 
للتغير دوراً مهماً. كذلك الراي العام الميني على حملات الإعلان والترويج يمكن أن يظل 
ثابتاأ لمدة طويلة: باستمرار الحملات الموجهة إلى الأقراد. 
عملية الرأي العام والإعلامية 

ان المقصود هنا بتحديد الرأي العام لشكل عملية الاتصال الإعلامي: هو دراسة العلانة 
بين الرأي العام وشكل العملية الإعلامية: وحتى تتعرف على هذا فإنا سوف تعرف على 
العلاقة الني بين الرأي العام والعملية الاتصالية. بصفة عامة. شم تعسرف على أهمية الرأي العام 
في تحديد شكل الرسالة الإعلامية: وأخيرً دور الرأي العام في تحديد الوسيلة الإعلامية الخاسبة 
لكل جمهور. ولكل وفت من الأوقات. ولكل مكان من الأماكن. 

فالراي العام يلعب دورأ خطيراً في التحكيم في العملية الإعلامية من حيث شكلها 
و مقصمونها ؛ وسوف تتعرض للعلاقة بين اراي العام وشكل العملية الإعلامية. ثم 
نتعرف على العلاقة بين الرأي العام ومضمون العملية الإعلامية؛ أي كيفية تاثيرء: ومدى 
تحكمه في تحديد وتوجيه السياسة الإعلامية في اجتمع. 
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وحتى يمكن معرفة علاقة الرأي العام بشكل العملية الإعلامية: لابد أن نتعرض 
العلاقته بالعملية الاتصالية بداية: فالمعلوم أن الاتصال هو الأوسع أو الأكثر عمومية من 
الإعلام: فما الإعلام إلا شكل من أشكال الاتصال. أو إحدى عملياته؛ لأن الاتصال 
مفهوم أكثر اتساعاً. حيث بيدا بالاتصال الذاتي. الذي هو الأساس في كل عملية اتصالية 
إعلامية أو غير إعلامية. وربما أغفل البعض الاتصال الذاتي. أو رأوا أنه غير هام. وهو 
عملية الإدراك والفهم وصياغة الأفكار. ولكن هذه العملية هي البداية؛ فالإنسان لا 
يتصل بغيره من الناس في حالة ما إذا بدا هو بالاتصال. إلا بعد التفكير. كما أنه لا يفهم 
من بتصل به إلا بعد التفكير أبضاء و يلي ذلك الاتصال الشخصي ثم الجمعي؛ ثم 
الاتصال الجماهيري الذي هو الصورة البارزة للإعلام؛ ولابد من التاكيد على انه لا 
يستغنى عن الاتصال الذاتي ولا الشخصي ولا الجمعي فكل نوع من هذه الأنواع في 
خدمة النوع الآخر. 

أما الاتصال كمفهوم عام فهر عملية التفاهم بين البشرء أو حتى بين البشر 
وغيرهم من المخلوقات. ياي وسيلة من الوسائل: سواء كانت اللغة أو الإيماءة أر 
الإشارة أو الحركة أو الضوء او غير ذلك من الوسائل: لتحقيق هدف عام أو 
خاص. لذلك سوف تبدا في التمرف على العلاقة بين الرأي العام والعملية 
الاتصالية بصورة عامة: 

!- العلاقة يين الرآي العام والعملية الاتصالية عامة: 

تتلخص العملية الاتصالية الإعلامية في عناصرها التي جمعتها العبارة القائلة (مَنء 
يقول ماذاء لمن وباي وسيلة: وما هو الشاثير؟) وتقسير هذه الأركان هي: المرسل - 
الرسالة - الوسيلة - المستقبل. ثم رد الفعل الذي يتنج عن التأثير والذي يكمل الدائرة 
الاتصالية. 

وبقدر حدوث التوافق بين هذه الأركان الخمة للعملية الانصالية. بصفة عامةء 
والإعلامية منها بصفة خاصة: يقدر حدوث تحقيق اشدف من الاتصال. وذلك لأن أي 
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اتصال لابد له من هدف. وإلا لما بدأ من حيث اليداية: وإذا بدأ فما كان هناك دافما إلى 
الاستمرارية في القيام بالعملية الإعلامية. وإذا حدث هذا قما كان هناك دافعا إلى عملية 
التلقي أو الاستقبال. 

ومعنى حدوث التوافق يبن أركان العملية الاتصالية: هو فهم المرسل لمهدفه من 
القيام بالاتصال. وبالتالي فهمه لرسالته. وللوسيلة الماسبة للرسالة: والمناسبة له كمرسل 
من حيث الإمكانيات والقدرة على الاستخدام الواضح. إن لم يكن الأشل؛ ثم مدى 
التوافق بين الرسالة والوسيلة والجمهور. وإذا توافقت هذه العناصر الأربعة كلهاء أدى 
هذا إلى الشأثير: وبالتالي إلى رد الفصل الذي يؤدي بالمستقبل إلى أن يصبح مرسلاًه 
والمرسل إلى مستقيل: وهكذا تدور عجلة الاتصال. وتستمر في الدوران: ولابد هنا أن 





نقف على هامتين: 
الأولى: انه لا يمكن حدوث التوافق بين عناصر العملية الانصالية بدرجة 1100 
مائة في الماثة. 


الثانية: لا يمكن أن ينعدم حدوث الاستجابة تماما بدرجة مائة في المائة أيضأً. 
أما انعدام حدوث التوافق تماماً. فهذا لأن هذه العناصر الحعلقة بالعملية 
الاتصالية تتدخخل فيها ظروف وعناصر اخرى تختص بالنفس البشرية: أو 
إدراك الأشياء. أو عمليات التفسير وصياغة الأفكار وتلقيها. 

وهذء العملياث تتعلق بكثير من الأشياء المعقدة والمنشايكة. والتي يندخل في 

تفسيرها ومعرفة إبعادها كثير من العلوم: كالاجتماع وعلم النفس وعلم الورائة؛ ودراسة 
الأجئاس: ونحو ذلك. ولا يمكن التعمق وراء كل مرسل أو كل مستقيل؛ للتعرف على ما 
نفسيته أو يتحكم في عقليته أو مدى وكيفيه إدراكه وفهمه للأشياء. حتى نستطيع 
الوقوف على كيفية فهم المرسلين جميعاء لإمكان صياغة رسائل إعلامية متوافقة مع 
الجمهسور ومسع الوسسائل. ووسسائل متواققسة مسع الرسسائل ومسع الجمهسور. 
ولا يعتى هذا من ناحية أخرى عدم الاجتهاد ني التعرف على هذه الأشياء ومراعاتها ولو 
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بقدر أو نسبة معينة؛ وإنما لابد من التعرف على الخطوط العريضة أو السمات المميزة 
للمجتمع وأفراده وأوقات الاجتماع أو المشاهدة المفضلة لديهم إجمالاء أما تفصيلاً فهذا 
يتوقف على مزاج كل فرد وهذا شيء يستحيل فهمه على الشخص ذاته في يعض 
الأحيان. فكثير من الناس يعلمون أنهم متضايقون: أو يعريون عن قلقهم أو ضيقهم 
أحيانا. لكنهم لا يستطيعون معرفة سيب ذلك. 

ويعني هذا أن التوافق يمكن أن يحدث بين عناصر العملية الاتصالية: ولكن بنسبة 
معينة. ليست مائة في الماثة. ولييست صقرا في الماثة. فهي لا تحدث تماما كما ذكرنا لتعلقها 
بالنفس البشرية في كثير من أطرافهاء والتفس اليشرية لا يمكن تقنينها أو وضع قانون 
يحكمها بصفة قاطعة: كما يحدث للماديات. وهي أي عملية التوافق لا تككون صفرا في 
الماثة: لأنه لولا حدوث درجة معينة من التوافق من حيث المبدأ لما بدأت العملية 
الاتصالية؛ ولما استمرت: هذا القدر من التوافق الذي تبدا به العملية الاتصالية: قد يكون 
نتيجة للظروف المميطة: أو للوجود قي مكان في مكان واحد ؛ أو وجود الشدف ذاته أو 
نمو ذلك بما يؤدي إلى وجود نسية ما من الناثير. 

وبقدر حدوث نسية التوافق بين أركان العملية الانصالية: بقدر حدوث الثاثير. 
بقدر حدوث الاستجابة أو رد الفعل. فمثلاً إذا كان النوافق بين اركان العملية الإعلامية 
بدرجة أو نسبة 7/30 تكون الاستجابة بنفس النسبة 30 وهكذا تزيد نسبة الاستجابة. 
وتنقص بناء على حدوث التواقق بين أركان عملية الاتصال الإعلامية: وفهم المرسل 
والمستقبل لبعضهما وللرسالة والوسيلة. 

وهنا تبد أن الرأي العام يلعب دورا قعالاً ني عملية حدوث هذا التوافق؛ فمعرفة 
الرأي العام السائد إزاء أي قضية من القضايا يؤدي إلى تحديد المضمون الإعلامي الذي 
يصوغه المرسل وققاً لذلك؛ والى تحديد الوسيلة الملائمة أو المناسبة للرسالة: ويؤدي إلى 
معرفة الجمهور ورايه. الايججابي أو السلي أو الثائر أو الساخط أو الرأي حول قضية ماء. 
أو موضوع ماء وهذا يمد شكل الرسالة. وشكل الوسيلة المناسبتين لذراي العام السائد 
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لدى الجمهور. والمناسبتين لبعضهما (الرسالة والوسيلة) للجمهور في الوقت ذاته: وهذا 
بدوره يؤدي إلى تماح عملية الاتصال الإعلامي. 

أن الراي العام يحدد شكل الرسالة الإعلامية. حيث تختلف الرسالة الإعلامية. 
باختلاف الموقف المستخدمة فيها. قحينما تتحدث ني مؤتمر صحفي تكون الرسالة 
الإعلامية همي الكلمات والبيانات: والإجابة على الأسئلة. وللرأي العام دور في تحديد 
ذلك. وحينما تاخذ الرسالة الإعلامية شكل الاتصال عن طريق الرسائل المطبوعة؛ فان 
ها أشكالا تنشر بها في الصحف أو المجلات. تشوع من الخير إلى الحديث إلى التحقيق 
الصحفي: إلى التقرير إلى الشرح والتفسير إلى المقال إلى غيره من فنون التحرير الصحفي 
المكتوب والمصورء وللراي العام دور في تحديد ذلك. 

وقي الرسالة الإعلامية المسموعة والمرئية: يلعب الرأي العام دوره أيضاً في تحديد 
شكلها. وحجمها ووقت إذاعنهاء وكيقية تصويرهاء وما يتدخل فيه من مؤتمرات أو 


مونتاج أو دويلاج إلى غير ذلك: 
١‏ - الرأي العام والرسالة الإعلامية الشغوية: 
تستخدم الرسالة الإعلامية الشفوية في أشكال الإعلام البسيطة؛ ويخاصة في هذا 





العصر الذي أصبح الإعلام فيه يتسم بالجماهيرية؛ ويستخدم وسائل الإعلام الحديشة. 
كما يستخدم كل جديد يجعل المضمون الإعلامي يصل إلى اكبر قندر ممكن من الجماهير 
المستقبلة: في كل مكان. 

وم يعد من أشكال الاتصال الشفوي في ممال الإعلام سوى المؤتمرات الصحفية: 
التي يجتمع فيها الصحفيون حول المصدر للاستماع إلى يان يلقيه؛ ثم مناقشته فيه: أو 
سؤاله حول موضوع أو قضية معينة: لإلقاء الضوء عليهاء أو للاستفسار عن جهاز أو 
إنتاج جديد أو نحو ذلك. 

هذه المؤتمرات الصحفية تعتبر أحد أنواع الإعلام التي لا يشعر الكثيرون ياهميتهاء 
لأنها تنقل إليهم عبر وسائل الإعلام؛ مع التركيز على القالب الفتي الذي تتفل فيه من 
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حيث الشكل من ناحية؛ وعلى المضمون الوارد بها من ناحية أخرى. وبالرغم من ذلك 
فهي شكل إعلامي مهم له تأثبر على الرأي العام: كما أن للرأي العام تأثيره عليه. 
فإذا كانت هذه المؤتمرات تبصر الرأي العام يحقيقة موقف معين. أو قضية معينه؛ أو تلقى 
الأضواء أو تقدم التبريرات أو الشروح والتفسيرات لشيء معين. فإنها بذلك قد تغير 
وجهة الرأي العام. أو تعيد تشكيله مما يؤثر عليه بصورة أو باخرى. ولا يخفى ايضاً تاثير 
الرأي العام في تحديد شكل الرسالة الإعلامية الشفوية: في حالة المؤتمرات الصحفية أو 
إلفاء البيانات أو الخطب. ذلك آن المظهر الذي يعبر الرآي العام به عن نقسه ايجابياً كان 
أو سلياً. يحدد مدى أو كيقية إلقاء الييان. وطريقته. وشكله من حيث الطول أو القصرء. 
ومن حيسث إتاحة الفرصة للمناقشة: أو اختصار الموضوع على إلقاء بيان معين. 
فإذا كان الرأي العام يعبر عن سخط الجماهير فان هذا يؤدى إلى تحديد شكل الرسالة 
الشفوية الإعلامية: في صورة مبسطة تعبر عن كشف الغموض حول موضوع معين: أو 
تبرير سلوك معين. أو محاولة احتواء الموقف أو استرضاء الجماهير. حتى يمكن استمالة 
الراي العام. 

ويختلف ذلك في حالة ما إذا كان الرأي العام يعبر عن رضا الجماهير. فان شكل 
الرسالة الإعلامية الشفوبة هنا تقدم في صورة أكثر إشرافاًء كما أن الفرصة تماح للنقاشء 
وإلقاء الأضواء على جوانب مختلفة ومتعددة؛ لتقديم وشرح وجهات النظر. كما أن هذا 
بؤدي بدوره إلى التطرق إلى كثير من الموضوعات الني تثيرها أسئلة الصحفيين للمصدر. 
وبالتالي فان المصدر يكون أكثر استجابة وقبولاً. وهذا يوضح أن الرأي العام يلعب دوراً 
فعالاً في شكل الرسالة الإعلامية الشفوية: التي حتى وان كانت بسيطة في معناهاء إلا أن 
ها دوراً لا يمكن إغقاله. 


الرأي العام والرسالة الإعلامية الجماهيرية 
تتنوع الرسالة الإعلامية الجماهيرية وتختلف من الرسالة المطبوعة إلى الرسالة 
المسموعة إلى المرئية: وكل وسيلة تستخدم الرسالة التي تناسبها من ناحية: كما أن كل 
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رسالة بدورها تتحكم في الوسيلة التي تناسبها من ناحية أخرى. ولابد من التواقق إلى حد 
مايين الوسيلة والجمهور. 

ويلعب الرأي العام دورا مؤثرا قي الرسالة الإعلامية الجماهيرية. من حيث تحديد 
شكل ومسضمون الرسالة الإعلامية: وهنا تتحدث عنن اهميته في تحديد الشكل. 
فإذا كان هناك كثير من العوامل التي تلعب دورا هاما في تكوين الرأي العام؛ ومن هذه 
العوامل الإعلام والدعاية. فان الرأي العام لا يتاثر بالعوامل المكوتة له فقط. وإنما يؤثر 
فيها أيضاء وهذه العوامل المكونة للرأي العام. ومنها الإعلام. لا تعمل متفردة في الجتمعء 
وكل عامل من هذه العوامل جدير باهتمام الباحثين. ودراسة أثرء على كل من الجتمع 
حلي أو القسومي أو السدولي؛ أو غسيره مسن أسواع السرأي العام التي تعرضها ا. 
وما يدل على أهمية الرأي العام في تحديد شكل الرسالة الإعلامية ومدى تفهم المستقبل 
لها أن المستقبل لا يمل إلا إلى الشكل الاتصالي الإعلامي الذي يتناسب مع ميوله 
واهوائه: ومن هنا كانت آهمية دراسات الأوقفات الفضلة للاستماع؛ والتعرف على 
الألوان الأكثر جاذيية لدى المشاهدين: والوقوف على الدراسات النفسية الخاصة بالقراءة 
واتماء العين. والأوضاع الأكثر راحة للقارئ. تلك النظريات التي تبني عليها كلها اسس 
رسم الأشكال الاتصالية سواء مطبوعة. وتتمثل في عمليات الإخراج الصحفي ورسم 
الماكيتات؛ أو مسموعة وتتمشل في المؤثرات الصونية واختيار الموسيقى وطرق وكيفية 
الأداء ونحو ذلك. أو مرئية وتتمشل قفي اختيار المشاهد والألوان والإخسراج والديكور 
والإضاءة. والطرق الفنبة المختلفة في اختيار اللقطات المكبرة أو الجانبية أو الخلفية: أو 
مزج الصور مع بعضها. أو تركيب أكثر من صورة لإعطاء خلفية للتركيز على مشهد في 
الحاضر أو التذكير بمشهد في الماضي. أو الإيماء بشيء في اللستقبل. وكل ما يحدث من 
ذلك. من عمليات فنية إبداعية متطورة ومتجددة داتماء هذا التطور وهذا التجديد يتم 
بناء على دراسات الجماهير واتجاهاتهاء وآرائها. وهذا يدل على أهمية الرأي العام في 
تحديد شكل الرسالة الإعلامية الجماهيرية. 
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ويصفة عامة لابد من تقدير قيمة الرأي العام في تحديد أشكال الاتصال الإعلامي 
وعند وضع الأسس الخاصة بذلك. ورسم خخرائط البرامج: والتخطيط للإذاعات 
والصحف. أو التخطيط الإعلامي بصفة عامة: حيث أن الاعتراف بأهمية الرأي العام 
دليل على الاهتمام بالقضايا الاجتماعية والاقتصادية والسياسية. 

وني ذلك يذكر بعض الإعلاميين أن اولشك الذين لا يعترفون بالرأي. وبقدرة 
الجمهور على نكوين راي. لا يعترفون برآي رجل الشارع والجماهير الشعبية: وبان 
الجماهير والأفراد على قدر من الذكاء بحيث يستطيعون اتاد مواقف واعية ومفيدة إزاء 
القضايا السياسية والاجتماعية. وكان (وليم ريفرز) من الذين نيهوا إلى ما أسمساه 
بسالتعرض الاتتفسائي والاختيار الانتقائي والحجز الاتتقائي في العملية الإعلامية. 
وقد أشار ريفرز إلى أهمية راي الإنسان في التعرض لأشكال الاتصال الإعلامي. وتلقيه 
هاء وإذا كان رأي الفرد يتحكم بصورة أو باخرى من ذلك. فان الرأي العام له اهمية 
كبرى في مراعاة الشكل الذي يجب أن يعر به المضمون الإعلامي. من خلال وسائل 
الإعلام الجماهيرية. 

وبرى ريفرز أن الإنسان في حالة تعرضه للمعلومات الجديدة التي تعرض عليه. يمر 
بثلاثة مراحل: المرحلة الأولى هي التعرضى الانتقائي. وني مرحلة التمرض الانتقائي فان 
الفرد خلالها يكيف تفكيره بما يمكنه أن يرفض المعلومات الي لا تتفق مع نظرته للحياق: 
ولفد ثبت في كثير من الأحيان. ومن خلال بعض الأبماث اليدائية ايضاً. أن الفرد من 
امحتمل الا يعسرض تفكيره. إلا للمعلومات التي تدعم آراءه ولا تتعارض معها. ولي 
مرحلة الإدراك الانتقائي ميل الفرد إلى إدراك ما يود أن يدركه فعلاً. ما يعرض عليه من 
مواد إعلامية. وقد أكد بعض علماء النفس أن عملية الإدراك الاتتقائي هذه حقيقة ثابشة. 
وني المرحلة الثالثة التي هي مرحلة أو عملية الحجز الانتقائي. نهد أن معظم الناس 
يتذكرون المواد الإعلامية التي تدعم وجهات نظرهم. في الوقت نفسه الذي يماولون فيه 
نسيان المعلومات التي تتعارض مع آرائهم. 
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كما ترتبط عمليات التعرض الانتقائي والإدراك الانتقائي بشكل المادة الإعلامية: 
سواء كانت مطبوعة أو مسموعة أو مرئية: بينما تبرتبط المرحلة الأخيرة. وهي مرحلة 
الحجز الانتقائي بالمضمون الإعلامي للمادة الإعلامية. وذلك لأن التعرض والإدراك 
مرحلتان تحدثان في البداية: منذ أن تقع عين الإنسان على المادة الإعلامية: أو تسمعها 
أذنه. وذلك يتم من خلال الشكل. لأن المخيلة أسرع في التفاط الصورة أو الموسيقى أو 
الرمز. أكثر من الكلمات أو المضمون المكتوب: وهذا يدل على اهمية مراعاة الرأي العام 
عند تحديد أشكال الاتصال الجماهيري. من حيث الشكل قبل المضمون. حثى يمكن أن 
تتلاءم مع أفكار الفرد. فيتعرض ها ثم يدركهاء أما الحجز فيتم بعد التعرض والإدراك 
والتفكير. ثم يحتفظ الفرد في ذاكرته بما بتلاءم مع اتجاهاته. 

كذلك يسرى الدكتور إسراهيم إمام أن الاتصال الجساهيري يقسوم بسوظيا 
استخلاص الرأي. وحمايته. ويوضح أن الاتصال الإعلامي يجب آلا يقوم فقط بوظيفة 
التاثبر على الرأي العام. وإنما لابد من أن يكون مينيا على أساس من الراي العام 
والاهتمام به حيث يذكر أن الاتصال يتخذ ثلائة مسارات. اوها الاتصال المهابط من 
القيادات إلى القواعد. وهو بشتمل على التوجيهات والتعليمات والبيانات والتفسيرات 
وغيرهاء ثم هناك الاتصال الصاعد مسن الجماهير إلى القيادات؛ وهو يشتمل على 
الملاحظات والشكاوي والخطابات التي ممشل النيار الأفقي. الذي يسرى بين نات 
الجماهير قي مستوياتها المختلفة. 

وبذكر أيضا أن هذه التيارات جميعاً: لابد وان تفاعل وتدسق انساقاً متكاملاًء مما 
يساعد على نكوين الرأي العام. وعندما تؤكد وسائل الانصال بالتعاون مع التنظيم 
السياسي الذي يصل بين القياداث والجماهير اهداف الآمة وقيمتها فإنها تهبئ الجو لتريية 
الشعب تربية سياسية سليمة. 

وعلى ذلك فعملية الاتصال هنا في جاتبين متها أو مرحلنين تقوم على الرأي 
العام: وهي المرحلة الصاعدة والمرحلة الأفقية: آما المرحلة الحابطة: فإنها تهتم بتوجيه 
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الراي العام: ولابد لحدوث ذلك من التعرف عليه؛ وقيام هذه المرحلة أيضا من هذا 
المنطلق. 

من أهم الأشكال الأكثر شيوعاً بين الجماهير من أشكال الاتصال الجماهيري. 
الوجدنا انها الرادبو والتلفزيون والصحافة؛ وهذه الوسائل الإعلامية الجماهيرية تهتم في 
تحديد إطار اشكاها الاتصالية بالرأي العام وما يتقبله. اعتماماً لا يكاد يخفى على احد: 
فما إخراج البرامج وما يصاحبها من عمليات فنبة: وما الأشكال التحريرية والقوالب 
الصحفية؛ وما يبذل فيها إلا مراعاة للرأي العام. وبتآثير منه. ومين وحي ما يفضله وما 
يتقبله. 

ومن وسائل الإعلام المسموعة والمرئية الشائعة. وهي الراديو والتلفزيون فان 
رسائلها الإعلامية. على اختلاف مضامينها وتنوعهاء فإنها تخد اشكالاً جذابة. مؤثرة؛ 
ذات مستوى عال في الكفاءة والأداء.. مستخدمة في ذلك الرسائل الحديثة والمخطورة: 
والتي تتقدم وتتغير باستمرار: بناء على الدراسات والأمماث الخاصة بالراي العام وما 
بفضله. وبذلك يلعب الرأي العام دورء في تحديد الأشكال الاتصالية الإعلامية المسموعة 
والمرئية: من خلال الحرص على أن يتعرض هاء وحتى يدركها ويتقبلها. وحنى نظل في 
ذاكرنه: وبالتالي تؤثر فيه. ومن هذا تتضح أهمية الشكل الخاص بالرسالة الإعلامية إلى 
جانب المضمون. فلو أن الأشكال الاتصالية الإعلامية الجماهيرية لم تكن متمشية مع 
أذواق الرأي العام: فلن يتعرض غاء وبالتالي لن يتعرض لمضمونهاء ولن يتائر بهاء ويهذا 
تكون المهمة الإعلامية قد فشلت منذ بدايتها. 

فالإذاعة الصوثية والمرثية: كما يقول خجبير التلفزيون ( مارئن اسلين): بالنسبة 
اللكم والكيف تستطيع أن تصبح على الآقل الفن الشعي العظيم: للإنسان الحديث؛ ذلك 
أن الكمية الخائلة من المواد التي تتجهاء والعدد الضخم من الشعوب التي تخاطبها تضفي 
عليها طابع الفن الشعي القائم على مطالب الجماهير. لا على أذواق الصفوة المختارة: 
وهذا يدل على مدى مراعاة أذواق المستقيلين: القائمة على دراستهم المتكررة والمتتالية: 
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التحديد شكل البرامج أو المسلسلات. أو القوالب الفنية الإذاعية: التي نصب قيها 
المضامين التي نريدها أن تصل إلى هذه الجماهير: ما يلقت النظر إلى متابعتها بداية: ثم 
التعرض لما فيها وإعمال الفكر فيهاء ما يدفع إلى التأثير وبالتالي الاستجابة: وهو ال مدف 
من الإعلام قي حد ذاته. 

ويحدث الشيء ذاته في الصحافة فالصحافة. 

كما بعلم القائمون على أمرهاء أنها مع كونها أكثر قدماً من الإذاعة بشقبها 
المسموع والمرئي. ومن الوسائل الأخرى كالسينما والمسرح: إلا أنها قد تأثرت بهذه 
الوسائل ولو بنسبة قليلة. كما أنها مادة مقروءة: أي لابد من الإلمام بالكتابة والقراءة 
لامكان قراءتها. وايضاً مع ذلك فالمادة المكتوبة ثقيلة على النقوس أكشر من المادة 
المسموعة أو المرئية: وذلك مع ما لها من مميزات. مثل البقاء وإمكاتية العودة إليهاء وتعده 
فرص الاستفادة منها. 

وعليه فان على الصحافة والصحفيين أن يدركوا أنهم أمام موقف ليس بالسهله 
وهو كيفية جذب القراء. والمحافظة على ذلك. لإمكان مان الاستمرارية لصحائتهم 
وعدم فقدهم لجماهيرهم: ولتحقيق ذلك كانت دراسات الرأي العام والاسغادة منها في 
تمديد أشكال التحرير الصحفية الأكثر أفضلية لدى القارئ. والتي تجصل الرسالة 
الإعلامية السصحقية وقراءتها أكثر تاثيراً. ومن هنا تطور القن الصحفي. 
كما ان الصحافة بعد أن أصيحت صناعة من اهم الصناعات الضخمة بهمها إلى جانئب 
رسالتها. الوصول إلى هذا العدد الضخم من القراء نظراً للتكاليف الباهظة الني تتكلفها 
الصحيفة اليومية الكبيرة: ومن اجل ذلك لابد أن تتعرف الصحيفة على اسياب اجتذاب 
الجماهير: أو القراء. فهل لكي تمتذب جمهوراً كبيراً من القراء: 
الفنية: والمادة الترفيهية أكثر من المادة الجادة. 

ولكي تفعل الصحيفة ذلك: أي أن تصلل إلى اكبر عدد من القراء: بالطبع ليس 
الحل الأمثل أن تهتم بالجانب الترفيهي على حاب المادة الجادق وإنما كان الحل: هو 
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تقديم المادة الجادة في شكل فني جذاب يرضي أذواق الجماهيرء ومن هنا كانت أهمية فن 
الإخراج الصحقي. 

ويهدف فن الإخمراج الصحفي إلى تحفيق اربعة أهداف رئيسية: هي الارتفاع 
بالإنقرائية: وهي قابلية الصحافة لكي تكون مقروءة في يسر وسهولة: دون أي عالقء 
وعرض الموضوعات المختلفة بطريقة تتفق مع أهميتها سواء بالنسبة لحجمها أو عناوينها 
أو ترتيبها تي أجزاء الصفحة الواحدة. وكذلك تصميم الصفحات باساليب جذابة 
ومشوقة؛ وعحققة للمعاني المستهدفة. على أن يتم ذلك كله بطريقة مدروسة تضفي على 
الصحيفة سمات محددة تكوّن شخصيتهاء وتيّر ملاحهاء فيعرفها القارئ من أول وهلة. 
ويكون معها ما يشبه الصداقة أو الألفة. حتى انه يؤثرها على غيرها ولا يرضى عنها 
بديلا. 

كذلك فان هذء الأهداف الخاصة بالإخراج الصحفي لا تتحقق إلا بناء على 
دراسة عفلية القارئ ونقسيته وسلوكه البصري أثثاء القراءة: إلى جانب معرفة أوقات 
القراءة المقضلة وكثرتها أو قلتها. لدى الجمهور. لتحديد شكل الموضوعات من حيث 
الطول و القصرء أي من حيث الحجم. 

كما يذكر الدكتور إبراهيم إمام أيضا أن الصحف قد درجت على سير ور الرأي 
العام. وقياسه ومعرفة اتهاهاته. نمو الموضوعات المختلفة الني تنشر. ويذكر أنه لابد من 
تكرار عملية قياس الرأي العام واتجاهاته لتعديل السياسة الإخراجية. بناء عليها. ذلك أن 
أذواق القراءة تختلف وفقا لأعمارهم وفكاتهم وثقاقهم. فصحف الكبار تخنلف عن 
الصحف الموجهة للأطفال. وصححفة الطبقة العاملة: تختلف عن صحيفة الفلاحين: 
وتلك تختلف عن صحيفة الأطباء أو القضاة أو الثقفين. فقد تستخدم الرسوم الإيضاحية 
والرسوم والنمائج في صحيفة العمال أو الفلاحين: ولكن يمكن الإقلال من هذه 
العناصر في صحف المتققين. 
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كذلك فان على المخرج الصحفي دراسة ومعرفة عادات الناس القرائية: ودراسة 
الألوان وتأثيرها النفسي. والارتباطات النفسية الخاصة بهاء كما يجب أن يهتم بعلاقات 
كل هذه الأشياء بالنواحي الفسيولوجية الدى القراء. ومن هذا يتضح لنا أن الرأي العام 
يلعب دوراً في تحديد شكل الرسالة الإعلامية: سواء في الإعلام الشفوي أو الإعلام 
الجماهيري. كما يؤثر الراي العام في اختبار وسائل الإعلام وتحديد الوسيلة التي تناسب 
الرسالة المعيئة. لإمكان إحداث التأثير اللطلوب. وهكذا تتضح أهمية وسائل الإعلام في 
تشكيل الراي العام وتكوينه في إطار هذه العلاقة. 
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الفصل الخامس 


إدارة العلاقات العامة ودورها في الازمات 


الفصل الخامس 
إدارة العلاقات العامة ودورها في الازمات 


مفهوم إدارة الأزمة 

ان الأزمة ظرف انتفالي يتسم بعدم التوازن. ويمثل نقطة تحول في حياة الفرد. أو 
الجماعة: أو المنظمة؛ أو المجتمع. وغالباً ما يتتج عنه تغيبر كبير. وهي حالة ثوتر؛ ونقطة 
نحول. تتطلب قراراً بتتج عته مواقف جديدة سلبية كانت أم إيجايية: تؤثر على غتلف 
الكيائات ذات العلاقة وتمثل الأزمة فترة حرجة؛ أو حالة غير مستقرة تتنظر حدوث تغيير 
حاسم, 

كما ان مفهوم إدارة الأزمة في العلاقات العامة فيتمشل في سلسلة الإجراءات 
(القرارات) المادفة إلى السيطرة على الأزمة: والحد من تفاقمها حتى لا يفلت زمامهاء. 
وبذلك تكون الإدارة الرشيدة للأزمة هي تلك النى تضمن الحفاظ على المصالح الحبوبة 
اللمؤسسة وحمايتها 

لقد اوردت الموسوعة الإدارية تعريفاً لإدارة الأزمات بائها المحافظة على اصول 
وممتلكات المنظمة وعلى قدرتها على تحقيق الإيرادات وكذلك المحافظة على الأفراد 
والعاملين بها ضد المخاطر المختلفة. وتشمل مهمة المديرين المسؤولين عن هذا النشاط 
البحث عن المخاطر الحتملة. وحاولة تجتبها أو تخفيف أثرها على المنظمة في حال عدم 
تمكنهم من تجنبها بالكامل: والأفضل هو نقل احتمال تعرضض النظمة للمخاطر إلى جهة 
متخصصة ”قد تكون جهاز العلاقات العامة أو جهة استشارية تؤدي دور العلاقاث 
العامة. 

بالاضافى الى ان للأزمة عدة سمات يمكن أن تجملها في النقاط التالية: 

-١‏ تتطلب الأزمة عادة قرارات سريعة وإجراءات قورية للتعامل مع حيثياتها. 
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2- تمثل الأزمة نقطة تحول مهمة. 

3- يمكن أن نشكل تهديدا على أهداف وقيم الأطراف المشاركة بهاء وعلى 
المؤسسة بالدرجة الأولى. 

4- عادة ما تضطر الأزمة المؤسسة -او جزء منها -إلى فقدان السيطرة أو ضعف 
السيطرة على الأحداث وهنا يكمن دور العلاقات العامة. 

5- تتميز بضغط عامل الوقت والشعور بالضبايية والاضطراب مما يولد القلق. 

كما لابد من الإشارة أنه لابد لتحقيق أهداف العلاقات العامة في ظروف الأزمات 

أن يراعى مما يلي: 

-١‏ وضع حد نهائي وفوري للأزمة. 

2- الحد من الخسائر قدر المستطاع. 

3- السعي لإعادة الثقة بالمؤسسة. 


المتطلبات الرئيسية لإدارة الأزمة 
اولأء فريق إدارة الأزمات: 

أن تكوين فريق لإدارة الأزمات يكون تمثيلاً لأعلى سلطة: لأن الأزمة تطلب 
ردود أفعال غير تقليدية مقيدة بضيق الوقث وضغوط الموقف. هذا وتعثير طريقة فرق 
العمل من أكثر الطرق شيوعاً واستخداماً للتعامل مع الأزماث؛ وتتطلب وجود أكثر من 
خبير وغنص وفني في مجالات مغتلفة. وحساب كل عامل بدقة وتحديد النصرف المطلوب 
بسرعة وتناسق وعدم ترك الأمور للصدفة. 

كما انه الجدير بالذكر أن المفهوم الياباني في معالجة الأزمة يقوم على أساس أن 
الأشخاص الأقريون للأزمة. هم الأقدر على حلها أو توفير الحل المتاسب لا وعليه رى 
معظم الشركات اليابائية تتجه نحو اللامركزية في عملية اتخاذ القرارات. كما أن الشركات 
اليابانبة تفضّل دائمًا استخدام الاجتماعات كوسيلة لحل الأزمات ويطلق على هذا الشوع 
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من هذه الاجتماعات بحلقات الجودة اليابانية: والني تعتبر بدورها واحدة من المهام 
المستخدمة في تحديد الأزمات والمشاكل وكيفية تمليلها. لذا نرى أهمية تبني المنظمات 
العملية اللامركزية عند تكوينها لفرق إدارة الأزمات. 
ثانياً: التخطيط: 

ان التخطيط يعد للعمل احد اهم الشروط اهامة للنجاح والسيطرة على تداعياث 
الأزمة دون مزيد من المفاجآت غير المتظرة. وهنا يؤكد الخبراء أنه من الضروري أن تقوم 
المؤسسات المعنية بتقويم أداء وفعالية فنوات الاتصال عند نشوب أي أزمة؛ وخاصة 
قنوات الاتصال المتعلقة بوسائل الاتصال والإعلام الجماهيرية. 

كما إن التدريب على التخطيط للازسات يُسعد مسن المسأمات الأساسية في 
النظمات الناجحة؛ فهو يساهم في منع حدوث الأزمة أو التخفيف من آثارهاء وتلاقى 
عنصر المفاجآت المصاحب لما لأن التخطيط يتيح لقريق عمل إدارة الأزمات القدرة على 
إجراء رد فعل منظم وفمّال لمواجهة الأزمة بكفاءة عالية الاستعداد. لمواجهة الموافف 
الطارئة غير المخطط ها الني قد تصاحب الأزمة. 

يختلف التخطيط للأزمة بالتاكيد عن التخطيط الاعتيادي. فالتخطيط للأزمة يندرج 
تحت إطار التخطيط العلاجي. أما التخطيط الاعتيادي فإنه يندرج تحت إطار التخطيط 
البنائي. فالتخطيط الإداري الاعتيادي يختلف عن التخطيط لإدارة الأزمات؛ الذي يماج 
إلى تكائف أكثر من جهة. كي تمكن جهاز العلاقات العامة في المؤسسة من الإلمام بكل 
نويات الأزمة وابعادها. لذلك فإنه لا نوجد خطة موحدة لإدارة الأزمات. فهي تتلف 
على حسب طبيعة وأهداف المؤسسة وكذا حسب الأزمات الحتملة؛ وهي تتكون بصفة 
عامة من العناصر التالية: 

.١‏ تحديد الأزمات الحتملة التي تغطيها الخطة: 

أن الخطة لا يمكنها أن تتلاءم مع جميع الأزمات المحتملة. بل هي تختص بمجموعة 

معينة منها. 
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". تحديد الوسائل والإمكائيات المتاحة: 

تتطلب خطة إدارة الأزمات إمكانيات مادية وفنية وعناصر بشرية قريق إدارة 
الأزمات: فمن المفترض 

أن تجهز المؤسسة بالحد الأدنى من هذه الإمكاتيات؛ لتحقيق اهداف الخطة في 
التعامل مع الأزمات المختلفة التي سبق تحديدهاء ويعتبر تحديد فريق إدارة الأزمات أمر 
هام في خطة إدارة الأزمات؛ لآن فبه تقسيم للعمل: وهو المسؤول الأساسي عن مواجهة 
الأزمة. فعلى أساسه بتوّقف غباح أو فشل إدارة الأزمات. 

وعلى مجموعات العمل المتخصصة بإدارة الآزمات عدم تجاهل العامل الجماعي في 
سياق الأزمة. لأن العاملين في المؤسسة الني تعاتي من الأزمة سيخوضون نقاشات دون 
تفويض من الجهة المعنية مع أوساط الجماهير المختلفة؛ لحذا يجب تضمين الخطة الموضوعة 
إشراك العاملين على مختلف مستوياتهم. وتحديد أدوارهم في تتقيذ خطة مواجهة الأزمة 

3 - سيناريوهات الأزمات: 

يعرف السيناريو يأئه وصف مجموعة من الظروف المستقيلية: ويعتمد على مجموعة 
متارة من الافتراضات والتوقعات الخعلقة بالظروف المتفيلية للمؤسة: وبالدالي يمكن 
تعريف سيئاريو الأزمة: يانه عرض لما يمكن أن يحدث من تطورات لأزمة معيئة عن 
طريق إطلاق الخيال. واستخدام اسلوب الانطلاق الفكري الذي ييح إعطاء تصوراث 
لمارات متلفة للازمة. 

كما إن سيئاريوهات الأزمة تتيح تسهيل مهمة اتخاذ القرار أثناء المواجهة والتعامل 
مع المتغيرات؛ لتفادي المواقف الحرجة وني حالة اختلاف الواقع الفعلي عن الأسلوب 
المخطط؛ يمكن إجراء بعض التعديلات بما يتلاءم مع الظروف السائدة. 

ويتم إعصداد سيناريوهات الأزمة بكتاية احداث التعامل التؤّقعة وفق قدرة 
المشاركين في إعداد هذه السيثاريوهات على التخيل: وتوضع التصورات على الورق. 
وني الوقت ذاته يتم مراجعة هذه النصورات وإجراء التعديلات الثاسبة عليها لتصبح 


ااي عي 14 ل يي يي ل 


أقرب إلى الواقع: وإذا كانت الأحداث المتوّقعة هي احداث افتراضية:؛ فإنها في واقعها 
الخاص. وني مماورها العامة هي أقرب للحقيقة. ومن هنا فإن كتابة تنصورات 
وسيناريوهات الأزمة هي جمع ما بين الحقيقة والخيال في شكل حقيقة افتراضية. وكجزء 
من السيناريو؛ يمكن إعداد شجرة من القرارات لمساعدة الإدارة في التعامل مع تطورات 
الأزمة. ويستخدم هذا الأسلوب في إدارة الأزمات؛ نظرأ لأنه يمكَن من اتماذ اكثر من 
قرار بالنسبة للمواقف التي سيتم مواجهتها في إطار الأزمة الواحدة. 

وبستم الاحتضاظ بالسسيناريو وشجرة القسرارات غسمن خطة إدارة الأزمات: 
لاستخدامها عند حدوث الأزمة. ولاشك أن هذء الطريقة أفضل بكثير مين مجمرد وضع 
قائمة بما يجب عمله: كما أنها مقيدة أكثر ني حالة التدرب على إدارة الأزمة. 

؛. خطة اتصالات الأزمة: 

لا يمكن ان نتفصل اتصالات الأزمة عن إدارتها؛ فهي جزءٌ مكمل لاء فإذا كانث 
العلافات العامة تشارك في تتفيذ بعض المهمات الحعلقة يإدارة الأزمة؛ إلا أن اتصالات 
الأزمة بالكامل تقع على عاتق العلاقات العامة بحكم || في الأصل عبارة عن نشاط 
انصالي. إن الاتصال أثثاء الأزمة لا يتم عشوائيا ؛ بل من خلال خطة نضعها العلاقات 
العامة. لأن النجاة من الأزمات الني تتعرض ها المؤسسات؛ تتطلب من إدارة العلاقنات 
العامة فيها أن تطور خطة للاتصال مع وسائل الإعلام؛ وأخرى للاتصال مع الجماهير. 
ثالثاً: النظام الاتصال الداخلي والخارجي: 

حيث تتمثل أهمية وجود نظام اتصالات داخلي وخارجي فمّال: أنه يساعد على 
اتوافر المعلومات والإنذارات في وقت مبكر. والجدير بالذكر أنه قد اتتشرت تكنولوجيا 
نظم المعلومات الجغرافية انتشاراً واسعاً وسريعاً على المستوى العالمي: خاصة في الدول 
المتقدمة خلال السنوات القليلة السابقة: كإحدى الوسائل الغامة المستخدمة في دعم اتخاذ 
القرار في الجالات المختلفة. فعلى سيل المثال يمكن الاستفادة من جميع هذه الجهود 
والإمكانيات في بناء نظام معلومات متكامل للإنذار امبكر والتنبؤ بمخاطر السيول: حيث 
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تعتبر السيول. وما يترتب عنها من أخطار من أهم مشاكل اليئة الطبيعية في الصحارى 





وتعقيباً على ذلك نرى أنه في الوقت الذي يتحدث فيه العلماء عن دور نظم 
المعلومات الجغرافية في التقليل من كوارث السيول عن طريق تنبتها بأحوال الطقسء 
وبالتالي تفادي الكوارث الطبيعية لدى المنظمات وعن وجود مراكز التبؤ والإنذار 
التابعة للمنظمات ووجود نظام الاتصالات السلكية واللاسلكية الواسع النطاق الذي 
يسمح لجميع المنظمات بتبادل البيائات والمعلومات من الأرصاد الجوية: والذي يضمن 
التاهب ونشر التوقعات والإنذارات في توقيت مناسب لتفادي الأزمات؛ في هذا الوقفت 
نفسه يطالعنا خبر في عدة صحف عن وفاة خمسة من المواطتين. وعمال في شركة اسمنت 
تهامة من جراء السيول التي اجتاحت المنطقة وأدت إلى قطع التبار الكهربائي وشبكات 
الاتصال الحاتفي سواء الثابت أو الجوال وتعطيل اجهزة الصرافة الآلية وانهيار العديد من 
الطرق وسقوط عدد من اعمدة الكهرباء واجتراف مزارع وأغنام في عدد من القرى 
والمحافظات. 

كما ان هذه السيول سنوية: ولا وجود لعنصر المفاجأة بها إلا إننا لا مرك ساكناً 
إلا عند حدوث الأزمة ما يعني غياب تطبيق التخطيط العلمي وغياب إخضاع الأزمة 
اللمنهجية العلمية تماماً. وهنا يمكن القول بان الأمر نفسه يمكن لنا أن نطبقه ني أجهمزة 
العلاقات العامة المعنية بإدارة الأزمات. 
رابعاً: التنبق الوقائي: 

يجب تبني التنبؤ الوقائي كمتطلب اساسي في عملية إدارة الآزمات من خلال إدارة 
سبّاقة وهي الإدارة المعتمدة على الفكر التنبؤي الإنذاري. لغادي حدوث أزمة بكرا 
عن طريق صياغة منظومة وقائية مقيولة تعتمد على المباداة والابتكار وتدريب العاملين 
عليها. 
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الاساليب الفعالة لحل الأزمات والتعامل معها 

بوجد هناك نوعان من أساليب حل الأزمات الأول معروف متداول: ويصطلح 
عليه بالطرق التقليدية؛ والشاني عبارة عن طرق لا تزال في معظمهاء قيد التجريب 
ويصطلح عليها بالطرق غير التقليديةة 
أولاً: الطرق التقليدية: 

من اهم هذه الطرقة 

!- إنكار الأزمة: حيث تنم مارسة تعتيم إعلامي على الأزمة وإنكار حدوثهاء 
وإظهار صلابة الموقف. وان الأحوال على أحسن ما يرام وذلك لتدمير الأزمة 
والسيطرة عليها: 

2- كبت الأزمة: تعني ناجيل ظهور الأزمة. وهو نوع من التعامل المباشر مع 
الأزمة بقصد تدميرها. 

3- إخاد ال : هي طريقة بالغة العف تقوم على الصدام العلني العنيف مع 
قوى التبار الأزموي بغض النظر عن المشاعر والقيم الإنسانية. 

4- نتفيس الأزمة: تسمى طريقة تنفيس البركان. حيث يلجا المدير إلى تتفيس 
الضغوط داخخل البركان للتخفيف من حالة الغليان والغضب والحيلولة دون 
الاتفجار 

5- بفس الأزمة: أي التقليل من شان الأزمة (من تأثيرها وثنائجها)؛ وهنا يتم 
الاعتراف بوجود الأزمة ولكن باعتبارها ازمة غير هامة. 

6- تفريغ الأزمة: حسب هذه الطريقة يتم إيجاد مسارات بديلة ومتعددة أمام قوة 
الدفع الرئيسية والفرعية المولدة لثيار الأزمة؛ ليتحول إلى مسارات عديدة 
وبديلة تستوعب جهده وتقلل من خطورته. 
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ويكون التفريغ على ثلاث مراحل: 
أ. مرحلة الصدام: أو مرحلة المواجهة العنيفة مع القوى الداقمة للأزمة لمعرفة 
مدى قوة الأزمة ومدى تماسك القوى التي أنشأتها. 
ب. مرحلة وضع البدائل: هنا يقوم المدير بوضع مجموعة من الأهداف البديلة 
لكل اماه أو فرقة اتبثقت عن الصدام. وهذه العملية تشيه إلى حد ما لعبة 
البليارد. 
ج. مرحلة التفاوض: تتم مع أصحاب كل فرع أو بديل أي مرحلة من خلال 
رؤية علمية شاملة مبنية على عدة تساؤلات مثل ماذا يريد الآخر وما الذي 
يمكن تقديمه للحصول على ما تريد وما هي الضغوط التي يجب ممارستها 
الإجبارهم على قبول التفاوض؟ 
ان عزل قوى الأزمة يتم عن طريق يقوم مدير الأزمات برصد وتحديد القوى 
الصائعة للأزمة وعزهًا عن مار الأزمة. وعن مؤيديهاء وذلك من اجل منع اتنشارها 
وتوسعهاء وبالتالي سهولة التعامل معها ومن ثم حلها أو القضاء عليها. 
ثانياً: الطرق الغير تقليدية: 

هي طرق مناسبة لروح العصر ومتوافقة مع متغيراته. واهم هذه الطرق ما يلي* 

)١‏ طريقة فرق العمل: 

هي من أكثر الطرق استخداما في الوقت الحالي حيث يتطلب الأمر وجود أكثر من 
خبير ومشخصص في ممالات متلفة حتى يتم حساب كل عامل من العوامل وتحديد 
التصرف المطلوب مع كل عامل: وهذء الطرق. إما أن تكون طرق مؤقتة. أو تكون طرق 
عمل دائمة من الكوادر الخخصصة التي يتم تشكيلهاء وتهينتها لمواجهة الأزمات وأوقات 
الطوارئ. 
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2) طريقة المشاركة الديمقراطية للتعامل مع الأزمات: 

هي أكثر الطرق تاثيرا وتستخدم عندما تعلق الأزمة بالأفراد أو يكون محورها 
عنصر بشري. وتعني هذه الطريقة الافصاح عن الأزمة. وعسن خطورتها وكيفية التعامل 
معها بين الرئيس والمرؤو سين بشكل شفاف وديمقراطي. 

3) طريقة الاحتواء: 

أي محاصرة الأزمة ني نطاق ضيق ومحدود. ومن الأمثلة على ذلك الأزمات 
العمالية. حيث يتم استخدام طريقة الحوار والتفاهم مع قيادات تلك الأزمات. 

4) طريقة تصعيد الأزمة: 

تستخدم عندما تكون الأزمة غير واضحة المعالمٍب وعندما يكون هناك تكتل عند 
مرحلة تكوين الأزمة فيعمد التعامل مع الموقف. إلى تصعيد الأزمة لفك هذا التكتل 
وتقليل ضغط الأزمة. 

5) طريقة تفريغ الأزمة من مضمونها: 

هي من اغبح الطرق المستخدمة. حيث يكون لكل أزمة مضمون معين قد يكون 
سياسياً أو اجتماعياً أو دينب أو اقتصادياً أو ثقافياً أو إدارياً وغيرهاء ومهمة المدير هي 
إفقاد الأزمة هويتها ومضمونها. وبالثالي فقدان قوة الضغط لدى القوى الأزموية. ومن 
طرقها الشائعة هي! 

- الاعتراف الجزئي بالأزمة ثم إنكارها. 

- التحالفات المؤقتة. 

- تزعم الضغط الأزموي ثم توجيهه بعيداً عن الغدف الأصلي. 

6) طريقة تفتيث الأزمات: 

هي الأفضل إذا كانت الأزمات شديدة وخطرة: وتعتمد هذه الطريقة على دراسة 
جميع جوانب الأزمة لمعرفة القوى المشكلة لتحالفات الأزمة؛ وتحديد إطار المصالح 
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المتضاربة والمنافع امحتملة لأعضاء هذه التحالقات ومن ثم ضربها من خلال إيهاد 
زعامات مفتعلة؛ وإيجاد مكاسب ذه الاتجاهات متعارضة مع استمرار التحالفات 
الأزموية. وهكذا تتحول الأزمة الكبرى إلى ازمات صغيرة مفة. 

7) طريقة تدمير الأزمة ذاتيا وتفجيرها من الداخل: 

هي من أصعب الطرق غير التقليدية للتعامل مع الأزمات: ويطلق عليها طريقة 
(المواجهة العنيفة) أو الصدام الباشر. وغالباً ما تستخدم في حالة عدم توفر المعلومات: 
وهذا مكمن خطورتها وتستخدم في حالة التبقن من عدم وجود البديل: ويتم التعامل مع 
هذه الأزمة على النحو التالي: 

أ- تصفية العناصر الفائدة للأزمة: أو التخلص من الأسباب الرئيسية للازمة. 

ب- ضرب الأزمة بشدة من جواتبها الضعيفة. 

ج- استقطاب بعض عناصر التحريك والدفع للازمة. 

د- إيجاد قادة جدد أكثر تفهما. 

) طريقة الوفرة الوهمية: 

هي تستخدم الأسلوب النفسي للتغطية على الأزمة كما في حالات. ققدان المواد 
التمويثية: حيث يراعي متخذ القرار توفر هذه المواد للسيطرة على الأزمة؛ ولو مؤقناً 
احتواء وتحويل مسار الأزمة. حيث تستخدم مع الأزمات بالغة العنف. والتي لا يمكن 
وقف تصاعدها وهنا يتم تحويل الأزمة إلى مسارات بديلة: ويتم احتواء الأزمة عن طريق 
استيعاب تتائجها والرضوخ ها والاعتراف باسبابهاء ثم التغلب عليها ومعالجة إفرازاتها 
ونتائجهاء بالشكل الذي يؤدي إلى التقليل من أخطارها. 
العلاقة بين العلاقات العامة والأزمة 

إن إدارة الأزمة تعسني طريقة التغلب عليها. والستحكم بسضغطها ومساراتها 
واتجاهاتها وتجنب سليياتها والاستفادة من إيجايياتهاء وتحقيق أقصى المكاسب في أقصر 
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زمن والحذ من الخسارات لأدنى حد بمكن. وهكذا فإن إحدى وظائف العلاقات العامة 
هي الحيلولة دون حدوث أزمات والتغلب عليها في حال حدوثها. وهذا ما يسمى بإدارة 
الأزمات. ولا يعد حدوث الأزمات شيئاً جديداً ني حد ذاته: سواء أكان على مستوى 
الفرد أم على مستوى منظمة ما ام على مستوى الدولة ككل. 

ولكن الشيء الجديد هو أن الباحثين يدؤوا يولون هذه القضية الاهتمام اللازم؛ 
لأنهم شعروا أنه بإمكانهم. فمل شيء حيال الآزمات وتحليلها. كما أن علم إدارة 
الأزمات. بدا يظهر نتيجة لأن التطور العلمي: والتكنولوجي قدم وسائل وأدوات 
للتعامل مع الأزمات وإدارتها وتمليلهاء العلانات العامة تقوم بدور كبير وقمّال عند 
حدوث الأزمة: وخاصة أن النتائج غير المرغوب فبها للأزمات ننعكس على الأفراد 
بغض النظر عن نوع الأزمة ومستواهاء والسيب في ذلك أن أبعاد الأزمة يمكن أن تكون 
اجتماعية أو اقتصادية أو بيئية أو حتى سياسية. وللتاكيد على علاقة الترابط والتكامل 
بين العلافات العامة وإدارة الأزمة: فإنه من الضروري تمليل هذه العلاقة .من الجوائب 
الغالية: 

ومن وظائف العلاقات العامة وعمليتهاء من جاتب. ومراحل الأزمة ومراحل 
إدارتها من جاتب آخر. على التحو التالي 

1) وظائف العلافات العامة: تنمثل في البناء(الوقاية)؛ العلاج(التصحيح). 

2) عملية العلاقات العامة: تتمثل في البحث- التخطيط- التنفيذ- المتابعة. 

3) مراحل الأزمة: تشمل على ما قبل الأزمة- حدوث الأزمة- مابعد الأزمة. 

4) مراحل إدارة الأزمة: نشمل على اكتشاف إشارات الإنذار المبكرة - 

الاستعداد والوقاية. 





كيفية احتواء الأضرار وا لحد منها 
يوجد هناك ارتباط بين كل عناصر هذه العناصر. والإجراءات والمراحل: فالازمة 
غالباً ما تسير خلال مراحلها الثلاث. ومراحل إدارتها الأربع: مساراً يتطلب تدخل 
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العلاقات العامة بواحد أو أكثر من انشطتهاء لتحقيق أهداق عديئة: أهمها هنا: 


01 
(2 
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(4 
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6ن 


التعرف على علاقة بحوث العلاقات العامة بمرحلة ما قبل الأزمة .ومدى 
اعتبارها وسيلة وقائية. ودورها في التخطيط. 

استعادة النشاط بعد انتهاءهاء وسنتضح كيفية وتفاصيل وطبيعة هذا التدخل 
من خلال تحليل فيما بتعلق بالعلاقة بين مارسة عملية العلاقات العامة 
وتاديتها لوظائفها اثناء مراحل الازمة وإدارتها. 

اتوقع الأزمات المقبلة: أو التخفيف من آثارها في حالة حدوثها. 

العلاقة بين التنفيذ في العلاقات العامة ومرحلة آدارة الأزمة. 

علاقة المتابعة(التقييم) في العلاقات العامة بمرحلة ما بعد الازمة .ومدى 
اعتبارها اجراءا تصحيحياً. 

التخطيط لادارة الأزمة يجب أن يبدا من جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة. 
مع الأخذ في الاعتبار ان 


التخطيط المهني. والفعال يمناج إلى مشاركة قعالة من العديد من الإدات بالمؤسسة. 
دور العلاقات العامة في الأزمات 


(1 


عندما نشات فكرة العمل بما اصبح يعرف بالعلاقات العامة في الولايات 
المتحدة الأمريكية أولاً. وأورويا ثانياً. كان السيب في ممارسة هذا النشاط هو 
تلك الأزمات التي تعرضت ها كبرى المؤسسات في أمريكاء وتزعزع الثقة 
بيئها وبين جماهيرهاء وكانت الفكرة السائدة حين ذاك هي استغلال العمال 
بآية طريقة في سبيل زيادة الإتتاج: إلا أن هذا الحال لم يدم طويلا في ضوء 
انتشار الوعي بين العمال. وظهور تكتلات تجمعهم. 

ني ظل تلك الظروف كان لابد من إيجاد سلوب مبتكر. وتخطيط غتلف عما 
كان سائداً. وتغيير يعض الأفكار اللاإنسائية التي كانت سائدة آنذاكة 
كاستغلال العمال. ومن هنابدا ايفي لي يرسي قواعد جديدة ترتكز على 
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المسؤولية الاجتماعية لعمل المؤسسات والاهتمام بالجمهور؛ على عكس ما 
كان عليه الحال. والدافع الأساسي لإرساء تلك القواعد وتغيير إستراتيجية 
التعامل مع العمال: كان تلك الأزمات التي حلت بالمؤسسات. 


كيفية إدارة العلاقات العامة للازمات المختلفة 
!) إدارة العلاقات العامة لما قبل الأزمة: 


إن التحديات التي تواجه علم إدارة الأزمات تتمثل في محاولة التعامل مع الأزمات 
قبل حدوثهاء وتعتمد هله المرحلة على عملية التخطيط؛ والتي تمشل الركيزة الأساسية 
لأي إدارة فعالة للازمات. فالتخطيط يهدف إلى المساهمة الفعالة في منع حدوث الأزماث 
الحتملة. والتحضير للرد عليها في حال حدوثها. 

ويمكن تحقيق ذلك من خلال 

!- الوقاية من الأزمات: 

أ. إن الوقاية في مفهومها البسيط هي القدرة على تجنب المخاطر. والحيلولة دون 
حدوثها. وهي تمتاج في بداية الأمسر إلى إعصداد قائمة باولويات الأزسات 
المحتملة. أو ما يعرف بالتتب بالأزمات المحتملة: إذ تعثبر هذه الخطرة قاعدة 
آساسية لاتماذ إجراءات وقائية في منع حدوث الأزمات. 

ب- التنبؤ بالأزمات الحتملة: إن التتبؤ هو الخطوة الآولى في الطريق الصحيح: 
المواجهة الأزمة عن طريق التخطيط؛ ويعتبر تحديد الأزمات الني من المحتمل أن 
تواجهها المؤسسة من المهام الرئيسية لإدارة الأزمات: ومن أخطر العناصر 
الأساسي في التخطيط ها. 

ج- تحديد الأزمات الحتملة: بقصد بذلك تحديد الآليات التي من المتوقع أن تمشل 
بؤرا للازمات؛ فإذا ما تم تحديد هذه الآليات؛ تستطيع المؤسسة إما نصحيح 
الأوضاع أو الأخطاء الموجودة: أو إعداد العدة لمواجهة الأزمة إن حدثت: 
ويجب أن تشارك في هذه العملية جميع المستويات الإدارية: وحتى يتم تحديد 
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الأزمات المحتملة؛ لا بد من القيام بعملية هامة جدا تقع على عاتق العلاقات 
العامة؛ ألا وهي توصيف المؤسسة: ويقصد به جمع المعلومات والحقائق عن 
المؤسسة: وكل ما يتعلق بها منة 
-١‏ الالتزامات المالية: (الضرائب. التامينات. مستحقات العاملين....). 
2- المتجات: (قابلة للتلف. قابلة للمتاقسة....). 
3- القوالين: (ما يخص المؤسسة أو يتعكس على نشاطها). 
4- الجهات ألتى ها علاقة بأداء المؤسسة: (المنافسون. الموردون. الرأي العام....). 
5- البيئة التي نقع فبها المؤسسة: (مواصفاتها. مدى توافقها مع النشاط....). 
ويمكن القسول أن على دائرة العلافاث العامة القيام بدراسة بيئتها الداخلية 
والخارجية؛ حتى تتمكن من حصر مختلف الأزمات الني يمكن أن تتعرض غاء إضافة إلى 
إعداد ملفات خاصة بالأزمات السابقة: والأساليب الني اتيمت لمواجهتها. ونشائج تلك 
الأساليب. وكذا دراسة الأزمات التي وقعت بالمؤسسات الأخرى. والوقوف على 
الأساليب التبعة والتائج اللحققة من تلك الأزمات: إن هذه العملية ستساعد المؤسسة 
وجهاز العلاقات العامة على التعرف يسهولة على يعض الأزمات التي من الممكن أن 
يتعرضا لماء إضافة إلى إمكانية تمنبهاء وحشى إن لم يتمكن ذلك؛ فإنه سيكون هناك 
استعداد أفضل لمواجهتها. وبالثالي التخفيف من آثارها السليية. 
2- الإعداد لإدارة الأزمات: 
إن قيام إدارة العلاقات العامة بالإعداد لإدارة الأزمات يهدف إلى أن تكون مهياق. 
لمواجهة مختلف الأزمات التي يمكن أن تتعرض لخاء والرد عليها بطريقة سليمة. وفي إطار 
التاسيس لإدارة الأزمات؛ يتوجب على مدير العلافات العامة القيام بعدة مهام؛ منها: 
1. امحافظة على علاقات وثيقة مع وسائل الإعلام. وني جمييع الأوقات؛ لتكون 
أكثر تعاونا مع المؤمسة أثناء الأزمة. 
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2. اختيار شخص ما ليكون مديراً للازمات. 

3. تعيين عدد من الأعضاء كقريق لإدارة الأزمات. مع تحديد أدوارهم 
والإجراءات الواجب اتخاذها والسيتاريوهات المحتملة. 

4. تعيين متحدث رسمي باسم المؤسسة للتعامل مع وسائل الإعلام, 


العوامل التي تساعد على نجاح إدارة الأزمات 

من اجل ان يتم ناح العلاقات العامة في إدارة الأزمات؛ يجب عليها أن تقوم 
على: 

.١‏ إدراك اهمية الوقت: 

حيث إن عتصر الوقت هو احد آهم المتغيرات الحاكمة في إدارة الأزمات: وهو 
العنصر الوحيد الذي تشكل ندرته خطراً بالغاً على إدراك الأزمة. وعلى عملية التعامل 
معهاء إِذ ان عامل السرعة مطلوب لاستيعاب الأزمة:. والغكير في البدائل واتحاذ 
القرارات الناسبة؛ ومن الأمئلة على اتماذ القرارات المناسية؛ ما حدث مع شركة 
جونسون آند جونسون؛ حيث توفيت سيدة تتيجة لتشاول عفار النبليدول. والذي كان 
واحداً من أكثر العقاقير المسكنة للالم مبيما في الولايات المتحدة: والني نصرف بدون 
وصفة طبية: لقد كانت العبوات سهلة الفتح: حيث أضيفت مادة سامة يفعل فاعله 
وتصدرت القصة عناوين الأغيار وكافة المحطات لمدة ستة أسابيع متواصلة: وأصاب 
الناس حالة من الفستيرياء لقد كان الجميع يدرك استحالة وجود طريقة تنقذ الشركة من 
الانهيار. 

الا ان عبقرية إدارة الأزمة الي تحلى اجايمس ييورك-المدير النتفيذي للشركة؛ أدت 
إلى إعادة الثقة في المنتج وني الشركة؛ حيث اتخذ قراراً بسحب العقار من السوق؛ وطالب 
الناس بالتوقف فورا عن استعمال أي شكل من أشكال التيلينول: ويلغ ماتم سحبه ١؟‏ 
مليون قارورة تيلينول بتكلفة بلغت ٠١١‏ مليون دولار. وأوقف كافة الإعلاننات 


وش 133 ع سس سه 


التجارية: وقام بفحص مرافق الإتتاج والتوزيع بمثاً عن أي مواد سامة أو ملوثة. وفي 
غضون شهرين تم طرح انتج في عبوات ثلائية السداد ومقاومة للتلاعب؛ ثم طرح بعد 
ذلك على شكل كبسولات من الجل؛ لكي يستحيل فكهاء وقد أدت هذه العملية إلى 
نتائج رائعة؛ حيث حقق التيلينول 2 من حصته في السوق. ثم ٠٠١‏ بعد عام واحاد 
من الأزمة؛ لينحول إلى تجارة ندر على الشركة مليار دولار. 

". إنشاء قاعدة من المعلومات: 

ان هذه القاعدة يجب أن تكون شاملة ودقيقة: وخاصة بكافة أنشطة المؤسسة. 
وبكافة الأزمات والمخاطر التي قد تتعرض غاء وآثار وتداعيات ذلك على مجمل أنشطتهاء 
ومواقف الأطراف المختلفة من كل ازمة أو خطر محتمل. 

"'. توافر نظم إنذار مبكر: 

تنسم هذه النظم بالكفاءة والدقة والقدرة على رصد علامات الخطر وتفسيرهاء. 
وتوصيل هذه الإشارات إلى متخي القرار. 

؛. الاستعداد الدائم لمواجهة الأزمات: 

إن عملية الاستعداد لمواجهة الأزمات تعنى تطوبر القدرات العملية نع حدوث 
الأزمة أو مواجهتها إن حدثت. ومراجعة إجراءات الوقاية: ووضع الخطط وتدريب 
الأفراد على الأدوار المختلفة لهم اثناء مواجهة الأزمات. 

*. نظام اتصال يتميز بالكفاءة والفاعلية: 

لد ائبست دراسات ويحوث الأزمة: والدروس المستفادة من إدارة الأزسات 
والكوارث العديدة؛ أن انصالات الأزمة تلعب دوراً بالغ الأهمية في سرعة وتدقق 
المعلومات والآراء داغعل المؤسسة: وبين المؤسسة والعالم الخارجي. 

2) إدارة العلاقات العامة أثناء الأزمة: 
هناك الكثير من المهمات التي تقع على عاتق العلاقات العامة في المؤسسات أثناء 
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الأزمات؛ اهمها تلك التي تعلق بالصورة الذهنية للمؤسسة: أو علاج الأوضاع الخاطئة. 
أو إدارة القضايا أوحل المشكلات الطارئة. وبعيداً عن المهمات التقليدية والشكلية: أو 
المتعارف عليها لدى المديرين؛ توجد مهما يتحتم على العلاقات العامة إنجازها أثناء 
الأزمة: 

.١‏ الاتصال بوسائل الإعلام: 

يعتبر مهمة أصلية من مهمات العلاقات العامة في إدارة الأزمات؛ وله أهمية 
وفعالية كبيرة في العملية الاتصالية لإدارة الأزمات؛ إذ يجب على العلاقات العامة فور 
حدوث الأزمة أن تقوم بإيصال معلومات وافية عن ظروف الأزمة إلى وسائل الإعلام: 
وتقوم بتحديثها اولاً باول: لذلك فإن ردود أفعال وسائل الإعلام والتخطيط الطارئ 
يعتبران عنصرين أساسيين. كثيرا ما يتم إغفانهما عند حدوث الأزمة أو الكارئة؛ لأن 
إغفال وتهاهل وسائل الإعلام وقت الأزمة يساعد على تصعيدهاء ويجمل خسائر 
المؤسسة مضاعقة. خصوصا الخسائر المتعلقة بصورتها. 

؟. إعلام جماهير المؤسسة بتطورات الأزمة وتنفيل الحملات الإعلامية المرتبطة بذلك: 

إن إعلام الجماهير ضروري في إدارة الأزمة؛ لأنه يشرح موقف المؤسسة؛ ويوقف 
زحف الشائعات والأقاوبل: وبهدئ الأعصاب في الأوساط الاجتماعية؛ ولا يتم ذلك 
إلا من خلال الحملات الإعلامية المرتبطة بالأزمة وإدارتهاء فالمدف الأساسي من إدارة 
الأزمات هو الحفاظ على سمعة المؤسسة من الاتهيار: وحتما ستتائر سمعة المؤسسة 
وصورا بسبب الآزمة. وتصبح محط أنظار الرأي العام. ونمذا يراعى عند إدارة الأزمة 
حشد تيد الرأي العام وكسب ثفته؛ لأن ذلك سيمثل حماية معنوية للمؤسسة: كما يحد 
من تدخل أطراف أخرى قد تسهم في زيادة حجم الأضرار العائدة على المؤسسة: ومن 
هنا جاءت أهمية إعلام الجماهير بكل تطورات الأزمة. مع الحرص على الشرح الأمين. 
والإعلام الصادق ضمن الحملة الإعلامية التصحيحية. 
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؟. شرح موقف المؤسسة: 

تعتبر هذه المهمة أساسية في عمل العلاقات العامة. وتكون إما للرأي العام؛ أو 
لجماهير المؤسسة. أو للجماهير المعنية بالأزمة. ويتم هذا الشرح والتوضيح في ضوء 
معرفة تامة باتجاهات الرأي العام من ناحية: واتهاهات الجماهير المتعلقة بالأزمة من ناحية 
أخرى: واغدف من هذه المهمة هو الحصول على تاييد الرأي العام؛ الذي يعشير مؤشراً 
على الرضا العام السائد لدى الجتمع عن المؤسسة. 

*. متابعة ردود أفعال الجماهير(التعرف على رجع الصدى): 

تعتبر من أساسيات عمل العلاقات العامة؛ لأنها بمثابة المهمة التقييمية لبرامج 
العلافات العامة وأعمالماء كما تقدم معرفة جيدة عن أحوال الرأي العام واتهاهانه 
الحقيقية؛ مما يساعد في بناء البرامج الفعالة التي تسهم بشكل إيجابي في التعامل مع الأزمة. 
وبناء البرامج العلاجية للأزمة وما بعدهاء وتتطلب هذه المهمة إجراء استقصاءات 
مستمرة لجماهير المؤسسة. والتزول إلى اليبدان للتعرف شخصياً على موقف الجمهور 
وردود أفعاله؛ من خلال آليات تتناسب مع واقع الأزمة وانميط الذي نشات فيه؛ وتعدير 
هذه المهام من أكثر المهمات ضرورة وقت إدارة الأزمات: ويضاف إليها بعض المهمات 
منها التنسيق بين وحدات المؤسسة: والتعاون مع أجهزة الدولة. 
3) إدارة العلاقات العامة لما بعد الأزمة: 

تتميز أنشطة العلاقات العامة بالاستمرارية: وعدم الاثتهاء بانتهاء الموقف أر 
القضية او المشكلة أو الأزمة: إِذ تستمر اعماها لأبعد من ذلك؛ من خلال متابعتها لنلك 
المواقف أو القضايا ودراستها لأبعادها المتعددة: فقد تكون هساك مخاطر من الممكن أن 
تسبب نفس الأزمة مرة أخرى بعد وقت قصير. 

إن انتهاء الأزمة لا يعني انتهاء مهمة إدارة العلاقات العامة للأزمات في المؤسسة» 
إذ أن مرحلة ما بعد الأزمة تعتبر مسالة بالغة الأهمية في إدارة الأزمات؛ لأنها تحسن من 
قدرات المؤسسة في الوقاية والاستعداد لآزمات عمائلة. ومن مهام العلاقات العامة يعد 
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انتهاء الأزمة: 
- التخطيط لإعادة الأمور داخل المؤسسة إلى ما كانت عليه قبل الأزمة. 
- دراسة أسباب الأزمة؛ للكشف عن أوجه القصور في توقعها أو مجابهتها. 
- العمل على إزالة رواسب الأزمة بالنسبة للجمهور الخارجي. 
- وضع برامج لتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة إن حصل فيها تأثير. 
- إعادة تأهيل العاملين في المؤسسة نفسياً؛ لحو الآثار النفسية للازمة على العاملين. 


- إعادة ترتيب المؤسسة بعد زوال الأزمة. 


تقبيم الأزمة 

كما انه يعد زوال الأزمة؛ يجب على العلاقات العامة أن تتعرف على مدى نجاحها 
وفاعليتها في مواجهة الأزمة. ومدى تآثر المؤسسة وسمعتها بتتائج الأزمة: وتتطلب هذه 
العملية عددا من الإجراءات؛ من يينها ما يلي: 

.١‏ استقصاء رأي الجمهور الداخلي بالمؤسسة: 

حيث تقوم المؤسسة باستقصائهم دف محاولة التعرف على آرائهم حول الإجراءاث 
ت في إدارة الأزمة: وكذا الاستفهام حول النقائص الموجودة فيها. 

". استقصاء رأي الجماهير الخارجية المعنية: 

حيث تقوم العلاقات العامة بأخذ رأي كل من له علاقة بالمؤسسة من الخارج؛ ئما 
يسمح بأخذ صورة عن وجهة نظرهم. واقتراحهم فيما يخص التعديلات التي يجب 
إدخاها على الخطة. وخاصة فيما يتعلق باتصالات الأزمة. 

”. استقصاء رأي وسائل الإعلام: 

لمعرفة رأي المسؤولين فيها عن طرق واساليب إبلاغهم بالأزمة. ومدى وفرة 
المعلومات التي تم طلبها. والتي تم إيصاها إليهم. وهذا لعرفة مدى تياح إجراءات 





التي 
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الاتصال مع وسائل الإعلام- 
*. تقييم أسلوب إدارة الأزمة ذاته: 
حيث تم تفييمه مفابسل الأساليب التي استُخدمت مسن قبل. أو تلك التي 
استخدمتها مؤسسات أخرى. واستقصاء راي الخبراء وأساتذة الجامعات وغيرهم. وهذا 
من أجل معرفة مدى تمسن أداء المؤسسة في إدارة الأزمة: وكذا معرفة مستواها في ذلك 
بالمقارنة مع المؤسسات الأخرى. والبحث عن كيقية الوصول إلى مستوى أعلى من 
الإدارة. وذلك بإجراء التعديلات اللازمة. 


نموذج لحل المشكلة قبل وقوع أزمة 

قصة حدئت يبن عميل لشركة جشرال موتورز وقسم خدمة العملاء بالشركة 
(التابع لإدارة العلاقات العامة) وبداية القصة شكوى تلقنها شعبه بونتباك بشركة جرال 
موتورز نصهاء وهي المرة الثائية التى أكتب فبها إليكم. وأنا لا الومكم لعدم الرد ولكن 
الواقع هو إن لدينا تقليدا في اسرئنا وهو تناول الآيس كريم للتحلية بعد العشاء كل ليلة: 
لكن نوع الآيس كريم يختلف كل ليلة حيث يحدث تصويت بين أفراد الأسرة بومياً على 
نوع الآيس كريم الذي ستناوله هله الليلة وهنا مكمن المشكلة؛ فقد قمت مؤخرا بشراء 
سيارة بونتيالك جديدة من شركتكم. ومنذ ذلك الحين أصبحت رحلاني اليومية إلى السوبر 
ماركت لشراء الآيس كريم تمثل مشكلة؛ فقد لاحظت أنني عندما اشترى آيس كريم 
فانيليا وأعود للسيارة لا يعمل المحرك معي. ولا ندور السيارة: أما إذا اشتريت أي نوع 
آيس كريم آخر ندور السيارة بصورة عادية؛ جداً وصدقوني أنا جاد فيما أقول. 

كما انه عندما قرا رئيس شركة بوكياك هذه الرسالة ارسل أحد مهندسي الصيانة 
لمنزل صاحب السيارة. فاراد صاحب السيارة أن يثبت للمهندس صددق روايته؛ فاخذه 
لشراء الآيس كريم واشترى آيس كريم فانيليا وعندما عادا للسيارة لم يدور محركها 
تعجب مهندس الصيانة وقرر تكرار هذه النجربة 3 ليال وقى كلل ليلة كان يختار نوع 
آيس كريم مختلف. وبالقعل كانت السيارة تدور بصورة عادية يعد شراء آي نوع من 
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الآيس كريم إلا نوع الفانيلياء تعجب مهندس الصيانة من ذلك ورفض تصديق مايراه 
لأنه متافي للمنطق بأي حال من الأحوال. وبدا في تكرار الرحلة للسوبر ماركت يومياً مع 
تسجيل ملاحظات دقيقة للمسافة التى يقطعها يومياً والزمن الذي يقطعه والشوارع النى 
يمر منهاء وكمية الوقود بالسيارة والسرعة التى تسير بهاء وكل معلومة تتعلق بالرحلة إلى 
السوبر ماركت. 

وبعد تحليل البيانات التى جمعها وجد أن شراء آيس كريم الفانيليا يستغرق وقتا 
اقل من شراء أي نوع آخر من الآبس كريم. وذلك لآن قسم بيع آيس كريم الفانيليا في 
السوبر ماركت يقع في مقدمة السوبر ماركت؛ كما توجد كميات كبيرة منه لآن الفانيليا 
هي النوع الشعبي والمفضل للزبائن. 
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الفصل السادس 
العلاقات العامة وفريق العمل 
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العلاقات العامة وفريق العمل 


مفهوم فرق العمل 

هو عبارة عن مجموعة أفراد يعملون مع بعضهم لتحقيق أهداف مشتركة. وقد 
تعددت آراء الكتاب والمفكرين حول تحديد مقهوم و تعريف فرق العمل ونذكر منها: 

كما يعرف (أحمد عبد الغني) فرق العمل بأنها مجموعة من الأفراد يتميزون بوجوده 
مهارات متكاملة فيما ينهم تجمعهم أهداف مشتركة وغرض واحدء بالاضافة إلى وجود 
مدخل مشترك للعمل فيما يينهم. 

اما (زيد منير عبوي)؛ فيعرفها قائلاً: 

هو مجموعة من الأفراد المشتركين بالعمل لتحقيق أهداف محددة إحدى المظاهر 
الحامة للعلاقات الصتاعية و لحركات إدارة الموارد البشرية؛ وهي وسيلة اتصال ومشاركة 
وجهاً لوجه للمجموعات التي نتراوح من 20-10 فرد عامل. 

كذلك يعرفهلامايكل كوسلر) بأنها نوع محدد من الجموعات يكون أعضاؤزها 
مسؤولين مسؤولية جماعية عن تحقيق أهداف الفريق. والني تصب في بوثقة اهداف المنظمة 

ويعرفها (لورانس هولب) فيقول: 

قرق العمل عبارة عن مجموعة من الأفراد يقوسون باعمال و افعال مشتركة و 
تجمعهم أنشطة مترابطة تمكنهم من العمل بشكل تعاوني لتحقيق أهدافهم 

اما (آرثر بيل) فيعرفها على انها مجموعة من الأشخاص الذين يتعاوثوا فيما ييتهم: 
وكذلك بتفاعلوا لتحفيق الهدف المرجو. فالفريق يتكون من قائد الفريق الذي يقسوم 
بالتنسيق بين عمل أعضاء الفريق وهو غالبًا ما يشار إليه بالمرافق الصديق. 
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بما سبق نستطيع أن نعرف فرق العمل بأنها مجموعة من الأفراد العاملين في امنظمة 
تبمعهم أهداف مشتركة و مهارات تلفة لتتفيذ مهام محددة بالتعاون والمشاركة. ويتراوج 
عددهم بين 5 و 20 حسب طبيعة المهمات ومتطلبات الأهداف التي يسعون لتحقيقها. 


حاجة المنظمة لوجود فرق العمل 

هناك عدداً من الأعراض والمشكلات التي توحي بوجود حاجة للأخذ بمنهجية 
فرق العمل: ومكن ذكر أهم المظاهر الني تفرض على إدارة المنظمة تبني منهجية فرق 
العمل على النحو الثالية 

1- عدم مشاركة المعلومات مع الآخرين: واعتبار المعلومة قوة. 

2- ارتفاع مستوى الهدر في موارد المنظمة. 

3- ازدياد الشكاوى والتذمر بين افراد النظمة: مع التركيز على الأهداف الجزئية 

والفردية. 

4- مظاهر الصراع والعداء بين أفراد المنظمة. 

5- ضعف الولاء والالتزام. وظهور بوادر اللامبالاة بين الأفراد. 

6- عدم وضوح المهام والعلاقات. 

7- عدم فهم واستيعاب القرارات الإدارية أو عدم تتفيذها بشكل ماسب 

8- المعارضة للتغيير في إجراءات العمل أو إدخال التقنيات الجديدة. 

9- عدم فاعلية الاجتماعات وضعف روح البادرة والإبداع. 

10- زيادة شكاوى المستفيدين من الخدمة: أو المستهلكين للمنتجات. 
التحول من الشكل التقليدي للعمل إلى شكل فرق العمل 

إذا ما أردنا للفرق أن تكون أكثر من مجرد تجرية قيجب على هذه الميادرة أن تغير 
إلى حد كبير الثقافة التي تتبناها المنظمة. ويمب إعادة تشكيل التنظيم لعناصر العمل في 
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المنظمة؛ بحيث يتماشى مع الفرق أي تغيير النماذج التقليدية: لأن العمل وقق فرق 
العمل يعني :صياغة سياسات الأفرا وصف العمل. وتماذج تقدير الأداف وغير ذلك 
على أساس جماعي وليس فردي. 

ويوضح الجدول التالي يعض الفروقات التي تطرأ على بعض عناصر العمل عند 
التحول إلى فرق العمل: 


دمر 


وصف العمل قرد واحد ١‏ عمل واحد | فرق وعمل ججاعي 

ده 

2 
-_ 








الفرق بين العمل التقليدي وفرق العمل 
وعند القيام بعملية بناء فريق عمل يجب على القائم بالعملية أن يحرص على توافر 
مجموعة من العناصر. والتي من شائها المساعدة على اليناء الصحيح للفريق. وهي: 
!- تحديد الغرض (وضع اتجاء واضح للفريق): 
حيث يتم تحديد سبب تشكيل الفريق وماذا بتنظر مته. وما هي طبيعة عمله وماذا 
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يحاول أن يحقن. وما هي غايته والمقصود بذلك ما هي التتيجة النهائية لعمل الفريق. 

2- الحصول على دعم الإدارة: 

بزداد إنتاج الفربق في منظمة تزوده بالموارد والتي تدعم وجوده ومهامه؛ وإن تبني 
جهة من الإدارة كمدير فرع أو مدير نتفيذي للفريق وتايده لنوجهات الفريق سوف 
يشعر الفربق بأهميته ودوره ويعزز الثقة مميوية المهمة وأهميتها. 

3- تحديد الأفراد والكفاءات المطلوبة للعمل: 

أن تحديد عدد الأعضاء المناسب للفريق وتحديد المهارات والخبرات والمعرفة 
المطلوية لعمل الفريق سواه كانت تقنية فنية في العمليات الإنتاجية أو مهارات سلوكية: 
كالقدرة على التواصل مع الآخرين والقدرة على التفاوض والإقناع وفهم أفاط التفكير 
المختلفة. 

ويلاحظ أن توافر عناصر بناء الفريق دون وجود أفراد مناسيين ونجاحهم بمهامهم 
الن يفيد في شيء. حيث أذ الفريق ليس مجرد أفضل خحمسة؛ أو عشرة أقراد. إثما هو توليفة 
من الأفراد العاملين تسعى من خبلالها بأن نصل للتعاون المثمر الخلاق. 

4- الخطة: 

طريقة عمل الفريق ويمكن وضع خطة مناسبة من خلال الإجابة على عدد من 
التساؤلات مثل هل سيكون لكل فريق قائده ؟ هل سيكون منصب القائد ثاشاءام 
سيكون بالنتاوب بين الأعضاء ؟ ما هي المسؤوليات والصلاحيات التي سيتمئع بها 
القائد؟ هل سيجتمع أعضاء الفريق بصفة متتظمة ؟ ما حجم العمل الذي سيتجز اثناء 
تلك الاجتماعات ؟ وما حجم العمل الذي خارج تلك الاجتماعات. وبشكل فردي: ما 
هو الوقت الذي يتوقع من أي عضو تكريسه للفريق؟. 

5- تحديد العلافات الأساسية: 

فربق العمل لن يعمل في فراغ. ولا بد من تحديد الجهات المختلفة التي قد تؤثر 
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على مسيرة عمله. وهذه الجهات قد تمثل برعاة الفريق والعملاء والشركاء في العمل 
والمنافسين والعلاقة مع كل منهم تعتمد على نوعية مهمة الفريق. 

6- مراقبة العوامل الميطة: 

هنا سيعمل القريق في ضوء عوامل محيطة داخخل المنظمة: مثل أقسام عمل المنظمة 
المختلفة. وخارجها مثل منافسي المنظمة والقواتين والآنظمة؛ قيجب أخذ هذه العوامل 
بالحسبان لتشكيل فريق قادر على التفاعل مع هذه العوامل: وبتسم بالمرونة في عمله. 


المراحل الاساسية في بناء ونموفريق العمل 

-١‏ مرحلة تحديد الأهداف(ععداد ىع «لاءءزه): 

يجب تحديد الأهداف المطلوب تمقيقها والتي تلي احثياجات محددة أو تمل مشكلة 
كما بمب ان يثم تحديد اللكاسب المنتظرة: وقت إتهاز المهام. خطط تقارير العمل 
ومواعيدهاء وتحديد الموارد المطلوية للفريق. 

2- مرحلة التشكيل (عههاء يوسلسمه؟): 

في هذه المرحلة يحاول أعضاء الفريق فهم طبيعة عملهم والشعور أنهم جزء من 
الفريق؛ وقد يشعرون بقلق نتيجة دخوهم قي جو عمل جديد يختلف عن ما تعودوا عليه 
في السابق. وتكون معرفتهم بالقائد ضعيفة وغير كاملة. ويميلون لإطاعة أوامره لكنهم 
يعبرون عن مشاعرهم السلية تجاه بعض الأوامر بأسلوب هادئ ومهذب. وهنا يأتي دور 
قائد الفريق: وهو العمل على تعزيز وتدعيم التواحي الإيجابية عن الفريق و مساعدتهم 
على وضع النقاط الأساسية الثابتة لمدفهم المشترك؛ وتتفيذ مهامهم المطلوبة. 

3- مرحلة الصراعات(عيرها وسلدده؛5): 

نظهر المنافسة والصراعات بين الأعضاء و يحاول كل فرد إثبات ذانه و السيطرة 
على الآخرين لذلك في هذه المرحلة يجب العمل على تحديد سلطة الفريق بشكل واضح 
من أجل فهم أكبر للأدوار لكل قرد في القريق. 
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4- مرحلة العلاقات الطبيعية(عههاء كدملهاء؟ لهصددهخ3): 

حيث يبدأ الأعضاء بتنظيم أنفسهم. ويصبحون أكشر انفتاحاً على آراء الآخرينة 
ويشعرون بارتياح أكبر في التعبير عن آرائهم ويكتشقون طاقاتهم. وإمكانيات فريقهم 
ويرون أن المشاكل التي يتعرض ها القريق تخص كل آفراده ويجب عليهم التكاتف لحلها. 

5- مرحلة الأداءزعيهاء وسلسصمقىم): 

يكون قد تطور لدى أعضاء القربق الإحساس بالولاء للفريق: ويساهم الجميع في 
زيادة الأداء: وتحسينه. وتطوبر الإغهاز يمو نسوده روح الفريق المنظم الواعي الذي بدأ 
بالوصول لتحقيق أهداقه. 

6- مرحلة التقدير والمكافأة (ععداء نصددم؟ نمه هملالموم»8): 

يصل الفريق لمرحلة يستحق فيها التقدبر والمكافاة. وقد يكون ذلك على شكل 
مقالات في صحيفة الشركة أو إدراج اسم الفريق على الممتج أو أن تكون المكافاة مالية: 
ولكن من الضروري آلا تتعارض أنظمة المكافاة الفردية مع دعم آداء الفريق. 
الفوائد المرجوه من فرق العمل 

-١‏ الفاعلية في حل المشكلات: 

ان المشكلات المعقدة تكون أسهل حلاً. إذا كان هناك أكثر من راي أو محاولة. 
اللوصول لأفضل تشخيص واثسب حل 

2- تبادل المعلومات: 

حيث يتناقل أعضاء الفريق الذين تعلموا الدعم والثفة يبعضهم البعض المعلومات 
بحرية: ويدركون أهمية تبادل المعلومات فيما بينهم للعمل بطريقة أكثر فعالية؛ وتتدفق 
المعلومات أيضاً بالاتمجاهين من الإدارة للقريق وبالعكس. 

3- اتخاذ القرارات بصورة أفضل: 

ينم اتخاذ القرارات بناء على معرفة آراء جميع أفراد الفريق. حيث أن كل عضو 
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يستخلص من وجهة نظره التحليلية ما يجب الفيام به. ويتخذ الأفراد قراراتهم بالإجماع 
في آن واحد وبذلك يقل الوقت المطلوب لإغباز العمل. 

4- التعاون: 

ان التعاون هو الفائدة الآساسية. حيث يرغب الأفراد العمل معأ ومسائدة احدهم 
الآخر. لآنهم ينوحدون مع الفربق: ويريدونه لامعا وناجحاً. وبذلك تقل المنافسة اهدامة 
ويسعى الأفراد دائماً لآن يكونوا يد واحدة. 

5- الاستخدام الأمثل للمواره: 

هنا يتم استخدام الموارد بكل أشكاها بشكل منتظم وأشل. سواء كانت موارد 
مادية أو فكرية. وذلك يسيب تكامل أدوار أفراد الفربق ووضع مصائح الفريق؛ والمنظمة 
في الدرجة الأولى. 

6- تخفيف الأعباء وتوزيع الأدوار: 

المهام الكبيرة والمعقدة. تصيح أسهل وأسلس عندما يتم توزيعها على عدة أفراد 
بشكل متساوي حسب اختصاص كل فرد. 

7- الجودة: 

لآن العاملين يشعرون انهم جزء من الفريق ونشاط الفريق. ويرغبون بظهور 
فريقهم بافضل صورة في المنظمة. لذلك تكون من أولويات اهتماماتهم الجودة وإتقان 
العمل بالشكل الصحيح. 
بناء فريق العمل 
مفهوم بناء فريق العمل 

تعرف عملية بشاء فرق العمل يأنها خليط مسن التغذية العكسية؛ ومدخل 
الاستشارات الإجرائية الذي يهدف إلى تحسين فاعلية عمل الجماعة الإتداجي والسلوكي 
من خلال التركيز على أساليب. وإجراءات العمل والعلافاث الشخصية: وتعرف أيضاً 
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على أنها سلسلة من النشاطات المصممة بهدف تحسين آداء الأقراد. 

وينظر إلى أنشطة بناء فرق العمل على أنها طريقة للتأثير الإيجابي في العلافات بين 
الأفراد. بهدف رفع أداؤهم تمو الأقضل وتوحيد جهودهم نحو المهام الموكلة إليهم 
للوصول إلى اهداف المنظمة بافضل الطرق والسبل الممكنة. 

وتعتبر عملية بناء فرق العمل حدث غطط له بعاية لمجموعة من الأفراد الذين 
برتبطون معأ بنوع من الأهداف داخل المنظمة. وذلك بهدف تمسين الطرق والأساليب 
التي يتم بها أداء العمل لذلك فاهدف من الأخذ بالمنهجية الجيدة لبناء فرق العمل تجمل 
من الجماعة وحدة متماسكة ومتجاتة تمتاز بالفاعلية والتفاعل المثمر بين الأعضاء لتكون 
في النهاية جماعة منديمة ملتزمة بالعمل على تمقيق أهداف محددة. 


الاهداف التي تساعد في بناء فرق العمل 
ان أهداف بثاء فرق العمل تتمثل في الآني: 


ا 
2- 
3- 
4 


-5 


6- ات 


-7 


الاستخدام الأمثل للموارد والإمكانات المتاحة وبما يحقق كفاءة الأداء. 

تنمية مهارات الأفراد. وزيادة مداركهم. 

بناء روح الثفة والتعاون بين الأفراد. 

انثمية مهارات المديرين في تمسين العلاقات داخل المنظمة بين الرؤساء 
والمرؤوسين. 

نئمية مهارات حل الصراعات والمنازعات بين الأفراد والمجموعات. 

ئة الييئة المناسبة لتحسين الخدمات والمتجات التي تقدمها المنظمة. 

توقير الاتصال المفتوح بين أجزاء المنظمة. وبما يؤدي إلى مزيد من الشفافية 
والوضوح في مواجهة القضايا والمشكلات. 

إعطاء مزيد من الوقت للمدراء للتركيز على فعالية المنظمة في ممالات 
التخطيط ووضع الأهداف. 
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9- زيادة تدفق المعلومات بين أجزاء المنظمة. 


فوائد إدارة وبناء فرق العمل 
هنا يؤدي العمل باسلوب الفريق تحقيق التعاون بين أعضاء المجموعة. وهذه هي 
الفائدة الأساسية. حيث يرغب الأعضاء في العمل معآء وماندة يعضهم البعض لأنهم 
يتوحدون في فريق: ويريدون له النجاح مما يقلل من الخافسة القردية: كما ينيح أسلوب 
إدارة وبناء فرق العمل بفعالية فرص نبادل المعلومات المطلوبة بمرية ويطريقة انسيابية: 
حيث تندفق المعلومات بسهولة من أسفل إلى أعلى (من الأعضاء إلى الإدارة): ومن اعلى 
إلى أسفل (من الإدارة إلى الأعضاء). لآن الأفراد يدركون عند العمل بفرق فمّالة أهمية 
تبادل المعلومات المطلوبة والمشاركة بفعالية في تحقيق أهداف الفريق والمنظمة. 
ومن الفوائد أيضاً أن القرارات يتم اتخاذها في أن واحد. بدلاً من الطرق التقليدية 
في الإدارة والممثلة باتخاذ القراراث بالتتابع. وني ذلك تأثير كبير على تحقيى السرعة في 
الإنجاز والاستغلال الأمثل لعنصر الوقت كاحد أهم عناصر العملية الإنتاجية والخدمية. 
ويولد اتخاذ القرارات بهذه الصفة الشعور العالي بالالتزام بهذه القرارات نظراً لمشاركة 
الأعضاء في اتخاذها. 
كما أن هناك مجموعة من الفوائد التي تترتب على الأخذ بمنهجية فرق العمل منها: 
3 استجابة أسرع للمتغيرات البيئة. 
2. الإحاس المشترك بالمسؤولية تهاه المهام المطلوب إنجازهاء مما يؤدي إلى 
التركيز على الأهداق. 
3 خلق بيئة عالية التحفيز. ومناخ مناسب للعمل يقلل من شعور العاملين 
بالوحدة. ويزيد من إحساسهم بالهوية المشتركة. 
4. إشعار العاملين بالفخر بادائهم الجماعي. لتقليل حالات الغياب والإهمال 
والكسل. 
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الحد من الصراعات. 
0.6 تشجيع المبادرات. وتقديم الاقتراحات: مما يؤدي إلى تحفيز القدرات 
الإبداعية والمواهب الذاتية لدى الأقراد. 
7 توقع المشكلات قبل حدوثهاء وتقديم حلول ها. 
8 تقليل الاعتماد على الوصف الوظيفي. 
9. التفويض الفعال من قبل المدراء. 
0!. زيادة فعالية الاتصالات بين الأعضاء وما يؤدي إلى تحمسين وتنمية مهارات 
الاتصال لدى الأفراد. 
وني دراسة لعدد من المنظمات الامريكية للتعرف على مدى تأثير فريق العمل على 
الأفراد والإدارة والمنظمة ككل. توصلت الدراسة إلى شعور الأطراف الثلائة بتطورات 
وتمسينات كان من أهمها: 
1. 776 يرون أن فربق العمل أدى إلى تمسين معنويات أفراد الفريق. 
2. 62/ شعروا بان فريق العمل أدى إلى رفع وتحسين معنويات الإدارة العليا. 
3. 90 ذكر بآن فريق العمل آدى إلى تمسين الجودة للسلع والخدمات. 
4. 80 أجاب بآن فريق العمل ساهم بشكل بارز وقعال في زيادة الأرباح- 
5. 81/ اجاب بأن فريق العمل أدى إلى تحسين واضح في الإنتاجية. 


المؤشرات الضرورية والحاجة إلى بناء فرق العمل 

يوجد هناك عدداً من الأعراضض والمشكلات التي توحي بوجود حاجة ملحة للاخذ 
بمنهجية فرق العمل. ويمكن ذكر أهم المؤشرات التي تفرض على إدارة النظمة عند 
ظهورها العمل على تبني منهجية فرق العمل على النحو التالي: 

1. زيادة شكاوى المستفيدين من الخدمة: أو المستهلكين للمتجات. 
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المعارضة للتغيير في إجراءات العمل أو إدخال التقنيات الجديدة. 

ارتفاع مستوى الهدر في موارد وتخرجات المنظمة. 

ازدياد الشكاوى والتذمر بين أقراد النظمة. مع التركيز على الأهداف الجزئية 
والفردية. 

عدم وضوح المهام والعلاقات. 

عدم فاعلية الاجتماعات وضعف روح البادرة والإبداع. 

مظاهر الصراع والعداء بين أفراد النظمة. 

عدم مشاركة المعلومات مع الآخرين: واعتبار المعلومة قوة. 

عدم فهم واستيعاب القرارات الإدارية أو عدم تنفيذها يشكل مناسب. 

0]. ضعف الولاء والالتزام. وظهور بوادر اللامبالاة بين الأفراد. 


ألانواع المهمة لفرق العمل 

1- فرق عمل المهام الطارئة و حل المشكلات: 

هي مجموعة أفرد يعملون لمواجهة مشكلة ما تتعرض لما النظمة:؛ ويماول الفريق 
تخفيف آثارها وحاولة تجنبها تي المستقبل مثل فرق عمل إدارة الآزمات. 

2- فرق العمل ذاتية الإدارة: 

ان هذا النمط من الفرق يمنح سلطة؛ ويتم تفويضه بمهام كانت حكراً على قمة 
الهرم التنظيمي. مثل تحديد الاحتياجات المالية. تحديد وطلب الموارد. تنظيم الشدريب». 
اختبار الأعضاء الجدد تحديد مستويات الأداء وقياسه ومواجهة وحل مشكلات التنفيك. 
ويكون قائد هذه الفرق مختار بالتشاور بين أعضاء الفربق. وغالياً تكون القيادة بالشاوب 
بين أعضاء الفريق. 


ده اضأ اه م 
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3- فرق العمل متعددة المهام: 

حيث انه في هذا النوع من الفرق يحتفظ الأفراد بادوارهم داخل التنظيم إضافة إلى 
دورهم في الفريق والفكرة الأساسية للفرق متعددة المهام هي أن كل عضو يمارس 
مهاراته. وخبراته من وظيفته الأساسية ويكرسها لصالح مهمة الفريق: إن جمع هؤلاء 
الأفراد مع بعضهم يؤدي إلى إيجاد لغة متركة للعمل: ويقضي على الحدود بين الأقسام 
والدوائر كمثال نذكر فرق عمل الإدارة العليا حيث تقوم هذه الفرق بدور حلقة الوصل 
بين المنظمة والبيثة الخارجية ويؤثر أداؤها على المنظمة ككل فمن مهامها تحديد الرؤية 
والرسالة للمنظمة: تحديد الإاستراتيجية؛ تحديد أهداف وواجبات قطاعات المنظمة 
المختلفة لمعالجة التداخل بينها والقضاء على أي تعارض. 

4- فرق عمل التغيير: 

هنا تتألف من مجموعة من الخبراء هدفهم الأساسي هو التغيبر: ونطيقه في 
المنظمة. حيث تساعد هذه الفرق في الشأثير على الثقافات السائدة في المنظمة: لتحقيق 
إصلاحات مستمرة في التتائج بتطييق الطرق الحديئة: ويكون أعضاء هله الفرق مكرسين 
جهردهم. وقدراتهم لإنجاح مهمتهم. 

5- فرق تمسين الجودة: 

هنا يتشكل أعضاء هذا النوع من وحدة تنظيمية واحدة وهم يعملون على تحسين 
مستوى الجودة أو الإثتاجية: تستخدمها المنظمات لتحسين الجودة: حيث تعمل هذه 
القرق على تحديد ممالات العمل التي محاجة لتحسين وتجمع الييائات التي توضح مستوى 
جودة الآداء. وتقترح طرق جديدة لتحسين جودة أداء المتج والعملية 

6- فرق عمل المشروعات: 

تتشكل من أجل إنهاز مشروع معين يخص المنظمة: مثل طرح متتج جديد أو تشييد 
فوع اللمنظمة. وتعتمد على الفهم الخبادل بين الأعضاء. وتتطلب التنظيم الجيد للأنشطة. 
ووضع خطة تفصيلية لأداء الفريق. 





وس سس سس 176 مشا سس سه 


7- فرق العمل الافتراضية: 

يستخدم هذا النوع من الفرق بشكل كببر شركات كسم أنشطتها بالطابع الدوليء 
حيث أن هذه الفرق تتتشر على مستوى دولي. وعلى مساحات جغراقية واسعة. ويتصل 
أعضاؤها مع بعضهم البعض إلكترونياً. لتحقيق هدف مشترك أو النشاور وتبادل 
الخبرات. 


ادارة فرق العمل ذاتياً 

ان رضا الفرد واغخراطه في العمل يُعد جزءٍ أساسياً من القيم الجوهرية التي تقود 
لتتمية المنظمة؛ وتملق المنظمات التي تعزز هذه القيمة الجوهرية توافقاً بين احتياجات 
الأفراد احتياجات العمل: وغالباً يؤدي هذا التواقق لوجود منظمة فعالة وأفراد راضين. 
ومتحمسين في عملهم ولديهم شعور بروح ملكية اعماهم والفخر بها. 

وتعتبر فرق العمل ذائية الإدارة (5781)-كدصدهء! 0116" لعودممس اه إحدى 
المبادراث الإدارية الي نساعد على تعظيم المشاركة والانخخراط ني العمل من جائب 
الإتتاجية والجودة. ومن حيث الاقتصاد في التكاليف من جانب آخر. وقد ازداد التوجه 
في مناخ الأعمال خلال التسعيئات من القرن العشربن إلى الاعتماد على الإدارة الذانية 
وفرق العمل المدارة ذاتياً. حيث يطلق عليها تسميات عديدة وعتلفة مثل: 

- فرق العمل ذاتية الترجيه (كدمهها لماعجمال- كاعو). 

- فرق التطوير المستقلة (كقتصدع! امعصع مها كبام مدمائنه). 

- فرق القيادة المشتركة(كدممع! ونطدعلدع! لعممطه). 

- مجموعات العمل المستقلة (5منادطع غأنه كناهتمههماناة). 

وغيرها من التسميات و لكن مهما تنوعت تسمياتها يتفق الكتاب والياحثين على 
آن جوهرها. يتمثل ني كونها مجموعة من الأفراد مسؤولة مسؤولية كاملة عن إنباز مهام 
معينة. مثل تصنيع متتج أو تقديم خدمة ماء وصنع القرارات اللازمة لإتمامها من تحديد 
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المهام وأساليب الإتجاز وترتيب وجدولة المهام وعقد الاجتماعات بين أعضاء الفريق 
حل مشكلات العمل. وكذلك الاهتمام بطرح القضايا الشخصية 


الاسباب الرئيسية لتوجه لفرق العمل ذاتية الإدارة 

1- الفكرة القديمة في تقسيم العمل: هي التي تجعل شخص واحد يفتص باصدار 
الأوامر والإشراف على عدد كبير من الأفراد منفذي الأوامر بانت مصدراً 
يدعو للامبالاة والاستياء وشعور العاملين بالاغتراب داخل منظماتهم: وهو 
ما يؤدي لانخفاض الجودة والأداء. وعدم رضا العملاء. 

2- نوجه المنظمات: هي الني اهتمامها للمستويات الدنيا من العاملين وليس فقط 
للعملاء وفضل وسيلة: لتحقيق ذلك تكوين مجموعات عمل تعمل كوحدة 
واحدة. والسماح لأعضائها بالمبادرة في حل المشكلات وصنع القسرارات 
ومشاطرة النجاح مع الإدارة. 

3- التوجه لتخفيض حجم العمالة لتخفيض التكاليف وتخفسيض درجة 
البيروقراطية: وذلك بالاعتماد على الإدارة الذائية. والني تؤدي لاختضاء 
إدارات الإشراف والإدارة الوسطى: واتماذ القرار في وقنت أسرع؛ ومرونة 
الاتصال. وتقوي سلوك البادرة الذاتية. 

4- الاهتمام بالجودة الشاملة: وتعزيز الاهتمام بالعميل. والرغبة في النتحسن 
المستمر للاداء الأمر الذي يتطلب نظم عمل أكشر ديناميكية وإبداع؛ ويكمن 
الحل في تمكين العاملين من خلال فرق العمل ذاتية الإدارة. 

5- زيادة الاهتمام بالعمل الجماعي و الرغبة في تحقيق ولاء العاملين للمنظمة. 
وشعورهم بالرضا الوظيفي وتحقيق الذات و جودة حياة العمل. 
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القيود التي تحتم على تطبيق ادارة فرق العمل ذاتياً 

1- مدى البعد عن السلطة منخفض أم مرتفع (©هداعلك ‏ «مم): 

حيث تعبر هذه القيمة عن درجة الاهتمام التي يعطيها الفرد للمشاركة في صنع 
القرار أو درجة تاثيره على القرار الذي يتم اتخاذه من قبل الإدارة: فكلما الخفضت مسافة 
البعد عن السلطة سيكون لدى الأفراد الرغية بالمشاركة في صنع القرار والتعيير عن 
تفضيلاتهم و أولوياتهم. أما عندما ترتقع مسافة البعد عن السلطة يميل الأفراد للخضوع 
للأوامرء وتجنب الاخمتلاف ني الراي وعدم التعبير عن الآراء بسبب اعتيادهم على 
أسلوب التنظيم الغرمي: بالنالي من الصعب أن يتماشوا مع أسلوب فرق العمل ذاتية 
الإدارة. 

2- مدى الإحساس بالجماعة:زنهعا جطاععلاه©): 

بشير هذا القيد إلى درجة الأهمية التي يعطيها الفرد للعمل الجماعي مقابل العمل 
الفردي: فالأفراد الذين تتوافر لديهم قيمة للعمل الجماعي بميلون إلى تقدير صالح الفريق 
أكثر من صالح الفرد. ويميلون إلى استخدام الضمير (نحن). ويؤدون أدوارهم بشكل جيد 
في حسين أن الأفراد الذين يتسمون يالخفاض مستوى الإحساس بالجماعة ينصفون 
بالاستقلالية ويهتمون بمصالحهم الخاصة. ويشكلون عائق أمام ماح فرق العمل ذانية 
الإدارة لآن لدبهم مشاعر سليية تجاه التعاون والتضحية الفردية من أجل الفريق؛ ونقص 
الرغبة للعمل مع الآخسرين ولا يحيون تحمل المسؤولية في العمل. ويميلون لاستخدام 
الضمير (أنا). 

3- مدى التوجه نحو إنجاز العمل (هملاهامعاءه يوساده): 

يعبر هذا القيد عن المدى الذي يحرص فيه الأفراد على التوجه نمو ننفيذ الأهداف. 
وتبني دافع قوي نحو إنجاز العمل .و هذا يعتسد إلى حد كيبر على وضوح المهدف من 
ناحية. وما سيعود من نقع على الأفراد جراء تحقيق ادف من ناحية أخرى الأمر الذي 
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يخلق الحافز لدى الأفراد للتوجه نمو الإنهاز. أما في حال غموض الأهداف. وعدم 
وضوح المنافع التي سيحصل عليها الأفراد من تحفيق الأهداف لن يكون لدى الأفراد 
الحافز والرغبة بالعمل مع الفريق: ولا حتى تحمل أدنى مسؤولية. 

4- مدى درجة الحتمية والاعتقاد التام بالقدرية (تعلهلصم»ا»0): 

ان الأفراد الذين لديهم شعور بعدم القدرة على إحداث تغيير نجريات الأمور 
داخل منظماتهم: حتى بوجود تفويض واسع لهم يؤمئون إيمان عميق بالقدرية ويتمخض 
عن ذلك الرضا الزائد عمسن الأوضاع الحالية. وني حالة الفشل يميلون للانسحاب أو 
التبرير ثم التوقف عن محاولة الوصول للهدف زاعمين أن هذا هو المكتوب بالثالي لن 
يتماشوا مع أسلوب فرق العمل وذاتية الإدارة: أما الأفراد الذين تنخفض درجة الحتمية 
في ثقافتهم يتخذون مواقف تمدي لإنجاز العمل المطلوب. حثى باقل الصلاحياث الخاحة 
هم حيث لديهم ثقة في قدراتهم على الشاثير بالظروف القائمة؛ وإحداث التغيير في 
المنظمة: بما بتماشى مع تحفيق الأهداف. 


التحول إلى ادارة فرق العمل ذاتياً 

لا يمكن بسهولة الانتراض أن الأفراد المعشادين على بيئة عمل ذات قيسوده 
وإجراءات محددة يستطيعون التحول بصورة مفاجئة لييئة عمل تشيح لهم اتماذ القرارات 
وتولي المسؤوليات. وصلاحيات الإدارة بانفسهم. لكن عندما يتحول قائد الفريق إلى 
منسق ومعاون. سيدا ذلك في جعل الفريق يعمل ككيان يصنع القرارات. وعندما يصبح 
القائد أكثر مهارة ني تطوبر قدرات صنع القرار لدى الفريق يمكنه الالتفات لأداء واجيات 
أخرى بيثما بتكفل الفريق باداء مسؤولياته. ويقترب مع تراكم خبراته من الإدارة الذاتية. 


18 م ا د 


الائتفال حر مزيد من الإدارة الذاتية 





الشيكل التنظيمي للمنظمة عند إتباع فرق عمل ذاتية الإدارة 

حيث عندما يكون هناك هيكل تقليدي ذو تسلسل هرمي واسع؛ وهناك عدد من 
المراتب تلفة المستويات. وينظر إلى بعض القطاعات بمنظور مختلف يقل من مكانتها في 
فإن العمل على شكل فريق عمل مسؤول وذاتي الإدارة يكون عملية صعبة 
جداً. وتصبح نشاطات بناء هذه الفرق غاية في التعقيد لذلك كان لابد من عملية تغيير 
نطرا على المياكل التنظيمية؛ لكي تتماشى مع فرق العمل حيث تغير شكل ال ميكل 
التنظيمي من شكل هرمي تسللي إلى شكل بسيط تختفي فيه الإدارة الوسطى ويقنصر 
على وجود الإدارة العليا تليها الوحدات الداعمة للعمل تليها فرق العمل في المنظمة. 








عسي |8| ا لسلسمو 


المسؤوليات المهمة لادارة فرق العمل ذاتياً 

حيث تتحمل هذه الفرق مجموعة مسؤوليات إدارية ومالية كانت تقنصر على 
الإدارة المسؤولة فقط. حيث يتم تقل هذه المسؤوليات والصلاحيات من خمارج الفرق إلى 
داخلهاء بهدف رفع مستوى الآداء وطوير جودته. وتحسين جودة حياة العمل ويعثير هذا 
التحول أهم ما يميز هذه الفرق ذاتية الإدارة عمن فرق العمل التقليدية: وأهم هذه 
المسؤوليات: 

!- اختيار وتعيين الأعضاء الجدد داخل الفريق: 

أن المنطق من هذه المسؤولية هو أن الفريق هو الأقدر على معرفة الاحتياجات 
الفعلية من الأفراد. وليس القصد بالاحتياجات الملموسة ققط منها إنما أيضاً الاحتياجات 
غير الملموسة كدرجة اعتمادية الفرد وإخلاصه للعمل الجماعي؛ والقدرة على التفاعل 
والتعامل مع الآخرين بطريقة متناغمة. ومثسقة في إطار العمل الجماعي. ومدى السجام 
قيم الفرد الشخصية مع أسلوب عمل الفريق ذاني الإدارة: فالمطلوب هو تعديل نظام 
التوظيف ليعتمد اساسا على فريق العمل: أي أن أفراد الفريق لدبهم سلطة لبسط 
نفوذهم على قرار التعيبن للفرد الجديد من خخلالة 

1 يدير أعضاء الفريق المقابلاث التي ستعقد مع المرشحين. 

0.2 يُتخذ القرار على أساس جدارة المرشح ليكون عضو في الفريق. 

2.3 يتخد الفريق قرار التعيين للقرد الجديد و يكون بالإجماع. 

2- نوصيف الوظائف: 

تعتبر عملية توصيف الوظائف من أكثر العمليات بيروقراطية الني تقوم بها إدارة 
الموارد البشرية. حيث ينم توصيف كل وظيفة بدقة: وتمدد الاخخصاصات المطلوبة لما 
والمسؤوليات المنوطة بهاء ويتم تحديد الأجور والرواتب يشا على ذلك. ولككن بتطييق 
مفهوم فرق العمل ذاتية الإدارة نطرا تغيبرات جوهرية على عملية توصيف الوظائف. 
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حيث من المتوقع والمفروض أن يتمكن أعضاء الفريق من آداء كل الأعمال والمهام 
امكلف بها الفربق. وهذا يتطلب توصيف لهام الفريق لكل الأعضاء. وليس توصيف 
الوظيفة كل عضو على حده حتى يتمكن كل عضو في الفريق من معرفة أدوار باقي 
الأعضات. ومع مرور الوقت. وتبادل المهارات والخبرات واداء المهام يستطيع كل فرد أن 
يحل محل الآخر لو اقتضت الحاجة بالتالي يكون العمل أكثر مرونة: ويضمن توفير الموارد 
البشرية المتخصصة: والخغيرة بالتبادل كوسيلة لمواجهة الطبيعة الديناميكية لتغير الطلب 
والبيئة الحيطة. 
3- تحديد الاحتياجات المالية: 

حيث يقوم الفريق بتحديد الاحتياجات المالية اللازمة من أجل قيامه بالمهام الموكل 
بهاء وتحقيق الأهداق. حيث تغطي هله الاحتياجات جميع انشطة الفريق باختلاف 
أشكاها وتعددها 

4- التدريب والتطوير: 

نشكل الاحتياجات الندريية أهمية كبيرة لفريق العمل المدار ذاتياً. حيث يقوم 
أعضاء الفريق بتحديد. وتقييم الاحتياجات. والاشتراك في تصميم البرامج التدريية 
المناسبة؛ وتقييم البرامج بعد تتغفيذهاء ويمكن أن يم ذلك بالاستعانة بمشورة إدارة الموارد 
البشرية على أن يغطي التدريب محاور رئيسية هي: 

١-الحور‏ الأول: 

هي الإدارة الذاتية وقيادة الفريق لنفسه. حيث يمشاج الفريق للشدريب على 
الوظائف الإشرافية من خلال تعلم كيفية تتفيذ المهام. وتحديد معايير الأداء وتبسيط 
إجراءات العمل وتعلم مهارات الاتصال. حل الصراعات. صنع واتماذ القرارات: إدارة 
الاجتماعات. إدارة الوقت. 

ب- احور الثاني: 

هي المسؤولية عن العمل ككل حيث يحتاج أعضاء الفريق تعلم مهارات التعامل 
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مع العملاء. يجاتب التعامل مع الموردين والنقابات والبنوك وغيرها. 
5- إدارة الأجور و الرواتب: 
هي النظام التقليدي للرواتب والأجور يقوم على أساس الدرجة الوظيفية لشاغلي 
الوظائف. حيث أن هذا النظام يدعم الإتجازات الفردية فقط. بالدالي يجب وف مفهوم 
فرق العمل ذاتية الإدارة تعديل هذا النظام واستبداله بنظام يعتمد على الفربق. وإن أكشر 
النظم استخداماً ني دفع الرواتب والأجور داخل فرق العمل ذاتية الإدارة هو دفع الأآجر 
مقابل المعرقة. حيث يتم دفع الأجور لأعضاء الفريق بناء على عدد ونوع المهام الني 
يستطيع عضو الفريق إتازهاء فضلاً عن مشاركة الفربق في المكاسب. والأرباح الحققة 
اعتماداً على أداء القريق لحنه على المزيد من الجهد والتحسين المستمر في الأداء: ويفضل 
ربط اجر الفرد باداء الفريق لنشجيع العمل الجماعي. 
6- تقييم الأداء: 
تعلق بمسؤولية قياس مستوى آداء الفريق وكفاءته. ويحقق الفريق هذه المسؤولية 
من خلالة 
-١‏ استبدال تقدير الأشخاص بتقدير الفريق: هذا يتوقف على تحمل الفريق 
الممؤولية: وتحقيق اهدافه وتقدير العمل وفقاً للفريق ككل وليس فردياً لييقى 
الفربق محافظاً على روح العمل الجماعي. وتنم مكافاته جماعياً. 
2- تقييم الذات:حيث يقوم الأعضاء بتقييم عملهم: ويقوم الفريق بتحديد المعايير 
لكل المهام التي ينم تكليفه بها. ويعرف كل عضو ما هو مطلوب منه ويمكن أن 
يقيس آدائه بشكل ثابث دورياً. 
3- إعداد التقارير:يتم إعدادها بشكل دوري لتعبر عن مدى تقدم الفريق في إنجاز 
الأعمال. ورقعها للإدارة العليا. 
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المراحل الاساسية للانتقال لادارة الفرق ذاتياً 

المرحلة الأولى: 

تعتمد هذه المرحلة على غباح عملية الانصال. وتحقيق الالنزام المطلوب وفيها يتم 
التعريف بماهية الفرق ذاتية الإدارة ومدى التلاؤم مع الثقافة التنظيمية الموجودة. وتوضيح 
مجموعة القيم. والرؤبة التنظيمية المناسية للأعضاء. 

المرحلة الثانية: 

يعتمد الإطار الزمتي هذه المرحلة على حجم المنظمة وثقافة القوى العاملة؛ يتم 
تطوير الفرق. والتركيز في هذه المرحلة يجب أن يكون على تركيب الفريق والمهام المطلوبة 
منه ودور كل عضو قيه. 

المرحلة الغالثة: 

قي هذه المرحلة تتم عملية الائتفال وتطوير فرق العمل ذائية الإدارة؛ وتتقل للعمل 
كوحدة مستفلة مسؤولة عن المتج الكلي أو عمن عملية التصتيع: حيث تقل المستوبات 
الإدارية. وغالباً نهد مستويين إداريين فقط تصل يينهما وحدات داعمة للعمل. 

المرحلة الرابعة: 

في هذه المرحلة تنم عملية التحسين والتطوير المستمر داخلياً. ونتم عملية الاتنشار 
اللفرق ذاتية الإدارة في المنظمة. وعملية التكامل مع العملاء. ويكون هناك تكامل كلي بين 
تراكيب المنظمة محفقاً ميزة تنافسية للمنظمة. 


المهارات الاساسية للعمل ا لجماعي 

تتصف الجماعات القعالة بالإنتاجية العالية والروح المعنوية المرتفعة: ويؤدي أفراد 
الجماعة الفعالة معظم الوقت عملهم على درجة عالية من الجودة ويمنحون الفرد العامل 
الشعور بالرضى لكوته فردا في هذه الجماعة. وهم بميلون إلى تكوين كيان اجتماعي لم 
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ويتمتعون بدرجة عالية من الولاء للجماعة؛ يكونون أحيانا اتجاهات متعالية: حيث يرون 
أنفسهم أفضل من الجماعات الأخرى. لكنهم بشكل عام يتصفون بالتالي: 

1. التمتع بدافعية عالية للأداء الجيد. 
مارسة الرقابة والتوجيه الذاتي. 
تبادل المعلومات بين أعضاء القريق. 
مساعدة و/ أو الدفاع عن أعضاء الجماعة. 
التعبير عن اتجاهات إيجابية نمو المؤسسة والإدارة والعمل. 

من المهارات الاساسية للعمل الجماعي. ما يلي: 

!) دور المشرف: 

بيدا دورك كمشرف باختيار وندريب الأفراد المؤهلين في جماعة العمل؛ تمنح 
الأفراد الذين يظهرون تقدماً ونموأ الفرصة لآداء الراي في أهداف الجماعة والحرية 
للمساهمة في تحقيق هذه الأهداف. تستطيع بعد نجاحك في تثمية الجماعة أن تركز على 
حل المشكلات التي تعوق تحقيق الأهداف وبناء الشخصية المثميزة للجماعة. وهناك اربعة 
مجالات يجب التركيز عليهاء منها تقديم الدعم. وتسهيل التفاعل بين الأضراد. والتأكيد 
على الأهداف. وتسهيل إنجاز المهام. 

2) تقديم الدعم: 

يشتمل هذا الْجال على ما يجب أن تعمله لزيادة أو الحافظة على إحساس كل قرد 
في الجماعة بقيمته الذاتية؛ وأهميته للجماعة ككل. ويتضمن ذلك التشجيع والاعتراف 
بالأداء الجيد والدفاع عن مصالح الجماعة لدى الإدارة العلياء واشتراك أفراد الجماعة في 
الرد على الأسئلة. وحل المشكلات الأخرى. ولقد تطرقنا لأساليب الحث والتحفيز 
سابقا فيمكن الرجوع لذلك. 
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3) تسهيل التفاعل بين الأفراد: 

بشمل هذا المجال على ما يجب أن تعمله لإبجاد أو امحافظة على العلاقات 
الشخصية بين أفراد الجماعة؛ كما يتضمن ذلك رعاية أو تشجيع الأنشطة الاجتماعية: 
وعقد الاجتماعات وتنظيم غذاء جماعي لتوقير الفرصة لأفراد الجماعة للالتقاء. 

4) تأكيد الأهداف: 

عادة ما توجد جماعات العمل لتقديم خدمة للآخرين: ما يجب أن تصنعه هنا هو 
إيباد درجة عالية من الوعي والالتزام بهذا الفدف. ويتضمن هذا توفير وتغيبر وتوضيح 
مستمر للاهداف. وللحصول على الموافقة على أهداف الجماعة: أفضل طريقة لتحقيق 
ذلك اشتراك افراد الجماعة في هذه الأهداف. 

5) تسهيل إنهاز المهام: 

بشتمل هذا امجال على ما يجب أن تفعله لإيماد وسائل عمل فعالة ومعدات 
وجداول عمل: لازمة لتحقيق أهداف الجماعة. ينفق جزء كببر من الوقت في هذا المجال 
في حل المشكلات التي تواجه جماعة العمل في تعاملها مع غيرها من الجماعات. 

6) التأثير على أعضاء الجماعة: 

يحب الناس أن يكوثوا في الفرق الراجمة. كما يحبذون أن يكوثوا أعضاء مهمين في 
الجماعة. من اجل نحقيق ذلك معظم الئاس على استعداد لتعديل سلوكهم لتحقيق هذا 
الاتثماء والمشاركة في تحقيق أهداف هامة في تظرهم. هذا هو الشمن الذي هم راغيون قي 
دفعه؛ للحصول على قبول الجماعة؛ وما يتجم عن ذلك من شعور إيجابي: كلما زاده 
الاتتماء والولاء للجماعة كلما زادت واقية الأفراد إلى: 

0)1 الترحيب بالاتصال والتاثير من اعضاء الجماعة الآخرين. 

2) قبول اهداف وقرارات اللجماعة. 

3) السعي للتاثير على هذه الأهداف والقرارات على طريق المشاركة النشطة. 
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4) السعي إلى الحصول على العون والتقدير من أعضاء الجماعة الآخرين. 
5) 0 الاتصال المفتوح والكامل مع أعضاء الجماعة. 
كما تشوفر لدى الأفراد العاملين في هذء الجماعات الفعالة نظرة إيجاية نحو 
الإشراف يعتبر المشرف في هذه الحالة جزءاً هاماً في النظام الكلي. وينظر إليه على الحو 
التالي: 
1) كصديق يقدم العون والمساعدة. 
2) بوفر التدريب والإرشاد اللازمين. 
3) لدية ثقة في قدرة ونزاهة أعضاء الجماعة. 
4) توقعاته عالية في الأداء. 
5) بنظر إلى الأخطاء على أنها فرص للتعليم وليست فرصا لتوجيه اللوم أو النقد. 
7) اتخاذ القرارات في اجماعة: 
إن إحدى الوسائل المتبعة في تحقيق المشاركة لأعضاء الجماعة هي إعطاؤهم 
الفرصة للمساهمة في القرارات المؤثرة في الجماعة. وتتعلق هذه القسراراث بتحديد 
الأهداف والتخطيط وحل المشكلات. لذلك تتوفر الفرص لمشاركة الجماعة في هذه 
المجالات من العمل الإداري. يب أن تتحرى سينين عند التفكير في اشتراك الجماعة في 
اتخاذ القرارات أسباب مشاركة الآخرين ومدى المشاركة؛ بناء على ذلك استخدام مدخل 
رشيد لصنع القرارات. 


اشراك الاشخاص بالعمل الجماعي 
هناك أسباب عديدة لنوجه الاشخاص للاشتراك في اتماذ القرارات: إذا لم يشوفر 
أي من هذه الأسياب عندئذ اتخذ القرار بنقسك: 
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١‏ - المعلومات: 
قد يكون أهم سبب لاشتراك الآخرين هو أنك لا تملك كل المعلومات اللازمة 
لاتخاذ قرار جيد. إذا كانت هذه الحالة أحصل على المعلومات التي تحتاجها. واستعملها. 
2- الالتزام: 

السبب الثاني في الأهمية هو الحصول على الالتزام نمو تنفيذ القرارات نلاحظ هنا 
اعتبارين هامين: 

!) هل من الضروري الحصول على التزام الآخرين؟ 

أحيانا تكون انث الوحيد المسؤول عن تتنفية القرار. وفي هذه الحالة ليس من 
الضروري الحصول على التزام الآخرين. 

2) هل بمكنك الاعتماد على التزام الآخرين بدون إشراكهم في صنع القسرار؟ 
يمكتك الاعتماد على مساندة والتزام العاملين معك. بدون إشراكهم في اتماذ القرار ني 
مجمال معين إذا كانت قراراتك الماضية في هذا المجال جيدة وفعالة. 

3- الإبداع: 

يوجد في بعض المواقف عدد كبير من القرارات البديلة امحثملة: حثى بتمكن 
الفريق في مثل هذه الحالات من الإنيان ببدائل أكثر. ما يستطيعه الفرد الواحد؛ عندما 
تواجه موقفاً يصعب فيه إيجاد حل مناسب إلجا إلى جماعة العمل واعملوا سوياً على 
استطلاع الحلول الممكنة. 

8- الندمية: 

نسئح الفرصة في بعض الأحيان لاشتراك الآخرين: بهدف تعليمهم وتثميتهم: 
أنت كمشرف تملك المعرفة. والمهارة لمعالجة المشكلة. لكن في المستقبل سيحتاج العاملون 
معك التعامل مع أمثال هذء المشكلة على انقراد. لذلك يجب أن تشركهم في الأمور. 
وترشدهم إلى الأسلوب المناسب في التحليل واتخاذ القرار. 
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إلى أي مدى يجب أن نشرك العاملين معك: وهناك عدة درجات من المشاركة. 
ويتناسب كل منها مع ظروف معينة. تساعدك الأفكار الآنية على اختيار مستوى المشاركة 
الذي يتناسب مع الموظف. 

9- قرر بمفردك: 

أقل مستوى للمشاركة هو عدمهاء هنا تصنع أنت القرار بمفردك يكون هذا 
الاختبار سليماً عندما لا تتوفر أي من الأسباب المذكورة سابقاً والني تتطلب إشراك 
العاملين. يكون هذا الاختيار مناسباً أيضاً عندما لا يشوفر الوقت الكافي لإشراك 
الآخرين. وعندما يحدث ذلك يكون من الواجب الاجتماع بالعاملين معك في وقت 
لاحق. لنشرح لهم لماذا كان من الضروري أن تتصرف بمفردك. 

10- المناقشات الفردية: 

يمثل هذا النوع أدنى مستوى من المشاركة القعلية. يكون هذا الأسلوب مناسياً 
عندما تكون ني حاجة إلى المعلومات لإسناد قرار جيد عليها. وهو اختيار جيد جداً أيضاً 
عندما تحول الظروف دون الاجتماع مع جميع العاملين ني وقت واحد مثال ذلك عندما لا 
يتمكن العاملون من ترك وظائفهم في تس الوقت للحضور أو عندما يتشر أفراد 
الجماعة على مساحة جغرافية كبيرة. نتم هذه المناقشات الفردية عن طريق مقابلات 
شخصية أو اتصالات هاتفية. 

11- المناقشات في اجتماع: 

تيح لك الاجتماعات الفرصة كاملة للاستفادة من معلومات الآخرين: هذه 
الاجتماعات مقيدة على وجه الخصوص عندما تحتاج لأفكار ميدعة لكنك تشعر أنه يجب 
عليك اتخاذ القرار بنفسك. 

12- المشاركة في القرار: 

يتنج عادة عن السماح للموظفين بالمشاركة الفعلية في اتخاذ القرار اعلى مستوى 

من الشعور بالالتزام لدى هؤلاء المشاركين. وبناء على ذلك يصلح هذا الأسلوب في 
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الأحوال التي نستدعي درجة عالية من الالنزام. بالإضافة إلى ذلك يعطيك اشتراك 
الآخرين ني صنع القرار الاستفادة الكاملة من المعلومات الدوفرة لدى أعضاء الجماعة: 
وكذلك مهارات الإبداع انحتمل وجودها لديهم: إذا وقع اختيارك على هذا الأسلوب 
اتبع عندئذ (الإجراءات الرشيدة لصنع القرار): كما هو مبين أدناه كجدول عمل 
اللاجتماع. 
9- التنازل عن القرار للآخرين: 
أفضل اختبار ني بعض الأحيان أن نميل الأمر للغير لاتماذ القرارء تكون إحالة 
الأمر إما لفرد أو لجماعة. لكي يكون هذا الاختيار موفقا يجب أن تتوفر الرغية والاهتمام 
لدى الفرد أو الأفراد في اتخاذ القرار. كما يجب أن تنوفر لديك الرغبة لقبول القرار اينما 
كان. بتطلب هذا منك تحديد ما يلزم مراعاته في القرار قبل اتماذه. 
المدخل الرشيد لصنع القرار 
تعطي القراراث الجيدة تتائج جيدة. يجب أن يراعى ني القرار الجيد كل المعلومات 
المتعلقة بالموقف والمتاحة لصاتع القرار. كما يجب أن تعائج هله المعلومات باسلوب 
منطقي رشيد حيث ينظر إلى جميع البدائل الممكنة. يساعدك هذا المدخخل الرشيد بعد أن 
تحدد من يجب أن يشارك في صنع القرار ومن يجب أن يشارك في صنع الفرار وإلى أي 
مدى. في أن تاخط في الحسبان كل العناصر اغامة المتعلقة بالقرار: 
!. أدرس الموقف: نقطة البداية هي أن تدرس الموقف لكي تتأكد أنك تتخذ 
القرار في الوضع المناسب. ما تنفقه من وقت في هذه المرحلة هو استثمار جيد: 
وستكون له نتائج إيجابية فيما بعد؛ تتأكد في هذه المرحلة من أنك تعرفت على 
المشكلة | أنك تملك كل الحقائق المتاحة. 
2. حدد هدفك: حدد ما الذي تريد أن تحققه. صف هدفك في صورة تنائج 
نهائية: وتجنب هنا أي ذكر لا توي اتياعه من سبل للوصول إلى هذا المدف. 
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3 حدد ما يلزم اتباعه: المقصود هنا هي المنطليات الي يلزم وجودها في القرار 
ليكون مقبولاً. على سبيل المثال مراعاة عدم زيادة حجم مجموعة النقاشء 
كلما قل عدد هذه المتطلبات كلما كان ذلك أفضلء لأنها تقلل من عدد 
الحلول البديلة. ومن ناحية أخرى من الأفضل في حالة وجودها أن ينصح 
عنها مبكرا. 

4 ضع البدائل: يمين الوقت الآن لإعداد قائمة يجميع الوسائل الممكدة والكفيلة 
اللوصول إلى الهدف. لا تختبر صلاحية أي من هذه البدائل الآن أثرك ذلك لما 
بعد. كتب كل البدائل حتى غير الواقعية منهاء وغالباً ما تذكرك هذه بقيرها 
من البدائل الأكثر معقولية. 

5. حدد معايير التقويم: بعد تجميع كل الأفكار الممكنة أنت محاجة إلى وسيلة لفرز 
وتقييم هله الأفكار. اختر ثلاثة أو اربعة معابير وقيم كل حل بديل على 
اساسهاء على سبيل المثال؛ إمكانية التنفيذ والتكلفة ومدى الإتاحة والمساهمة 
في تحقيق الهدف. وما إلى ذلك. 

6. تقويم البدائل: قيم كل حل بديل باستخدام الممايير المخشارة: أضف اليانات 
المناحة لهذا التقويم: على سيبل المثال. البيائات الخاصة بإمكانية الحصول على 
الحل وتكلفة ذلك. وإذا كانت الييانات غير مناحة ضع قيما تقديرية: مشل 
مرتفع أو متوسط أو منخفض: يطبق هذا على المعايير المستخدمة. مثل إمكانية 
التنفيذ ودرجة المساهمة في تحقيق الأهداف. 

7 الاختيار من بين البدائل: الخطوة الأخيرة ني عملية اتخاذ القرار هي اختيار 
اليديل الأفضل بعد دراسة ما قمت به من تقويم هذه البدائل. من البديهي 
أنك لست مرغماً على اخنيار البديل الأفضل حسب التقويم الممد؛ خذ في 
الحسبان النتائج المتوقعة لكل بديل: وأيضاً احتمالات حدوث العراقب غير 
المرغوب فيهاء إذا وقع اختيارك على يديل يخالف البديل الأفضل حسب 
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التقويم تاكد من فهمك للأسياب التي دعتك هذا التصرف. 

وعلى سبيل المثال قد ينطوي الل الأفضل حسب التقويم على قدر من المخاطرة 
أكبرء مما ترغب في تقيله. 
إرشادات لاتخاذ القرارات 

1- لا تؤجل اتخاذ القرارات الضرورية. 

2- فكر في المشكلة جيداً قبل الإقدام على اتخاذ أي قرار. 

3 خذ ني الحسبان عدة بدائل ممكنة قبل الوصول إلى قرارك النهائي. 

4 استخدم طريقة منطقية رشيدة لتقويم البدائل. 

5- آشرك الآخرين في عملية اتخاذ القرار كلما كان ذلك مناسباً. 


الأساليب الفنية في ات ارات الجماعية 
تنعدد الأساليب الفنية في اتخاذ القرارات الجماعية نصل أكثر من ثلاثين طريقة. 
وسنذكر في هذا القسم أهم ثلاثة طرق وأكثرهم قوة وشيوعاً في الاستخدام: 
1. العصف الذمني 810/51083010006 وهذه الطريقة هي هجوم خاطف 
وسريع على مشكلة معينة: ويقوم المشتركون في العصف الذهني يإطلاق العديد 
من الأفكار ويسرعة حتى ناتي الفكرة التي تصيب ادف وتمل المشكلة. 
ويستغرق هذا الأسلوب فترة قصيرة نسبينها يين نصف ساعة وساعتين تقريباً. 
وكما هو واضح في هذا التعريف فإن هذا الأسلوب يعتمد على مفاجأة 
المشتركين في حل المشكلة وإثارة ذعنهم: وتوفير حلول عديدة بديلة. ومناقشة 
سريعة هذه البدائل حتى يمكسن الوصول إلى أحسن حل. وفيما يلي نورد 
خطوات مقترحة لتطبيق هذه الطريقة: 
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1 الحصول على بدائل (15 دقيقة): 
!- دعوة كل من له خيرة للاجتماع. كلما تعددت الخبرات كلما كان 
أفضل. 
ب- يقوم قائد الاجتماع بتحديد المشكلة. 
ت- يدعو القائد الأعضاء لاقتراح بدائل الحل. مشجعا الغريب منها 
والسخيف. يمنع مناقشة البدائل. 
ث- تهميع أكبر عدد من الحلول بصرف النظر عن جودتها. 
ج- يحرص القائد على تنشجيع الاقتراحات وحماية مقترحيها من الآخرين. 
ح- الغرض من هذه الخطوة هو إثارة ذهن المشتركين. 
2 نتقية بدائل الحل (45 دقيقة): 
ا شرح معنى الحلول وتجميع المتشابهة منها في امجموعات. 
ب- تشجيع اقتراحات جديدة. 
ات- استبعاد المستحيل من الحلول. 
اث- تحديد أحسن 3 - 5 حلول. 
ج- القائد يعمل حركة وصل وتشجيع لآفراد الجماعة للمشاركة؛ وكمتقى 
ملخص للحلول. 
3. اختيار وتحديد خطة العمل (45 دقيقة): 
0-1 اختصار عدد أعضاء الجماعة. والإبقاء على من هم علاقة مباشرة بالمشكلة. 
مقارنة بدائل الحلول وتحديد مزاياها وعيوبها. 
ت- اختيار انسب بديل وتحديد أسلوب تطييقه. 
ث- القائد يوجه النافشة: لاختيار أنسب بديل. 





الب ا لوا ل ل ا د 


2. أسلوب دلفي 01:1.7111 أو الاجتماع عن بعد. وياني اسم هذه الطريقة من معيد 
دلفي اليوناتي الذي كان يؤمه الناس استجلابا للمعلومات عن المستقيل؛ وتعتمد 
هذه الطريقة على تحديد البدائل ومناقشتها غيابياً في اجتماع أعضاءه غير موجودين 
وجها لوجه: وثمر هذه الطريقة بالخطوات التالية: 
!) تحديد المشكلة: وهنا يلاحظ أن المشكلة معروقة بشكل مسبق. 

2) تحديد أعضاء الاجتماع من الخبراء وذوي الراي. وكلما كان هناك تتوعاً في 
الخبرات كلما كان اقضل. 

3) نصميم قائمة أسئلة تمتوي على تساؤلات عن بدائل الحمل وسلوك المشكلة 
وتاثير بدائل الحل عليهاء بلي ذلك إرسال القائمة إلى الخيراء كل على حدةء 
طالبا لرأيهم. 

4) تمليل الإجابات واختصارها وتجميعها في مجموعات متشابهة: وكتابة ذلك في 

شكل تقربر غتصر. 

إرسال التقربر المختصر للخبراء مرة ثانية طاليين رد قعلهم بالنسبة لتوقمانهم 

عن الحلول والمشكلة. 

6) تعاد الخطوة الرابعة مرة أخرى. وأيضا الخطوة الخامسة. 
7) ينم تبميع الآراء النهائية ووضعها في شكل تقرير نهائي عن اسلوب حل 
المشكلة بالتفصيل. 
ويلاحظ أن طريقة دلفي تحتاج إلى وققت طويل انتظارا لردود الخبراء وكتابة 
التقارير: وعلى هذا تناسب هذه الطريقة المشاكل المعقدة التي تتحمل الانتظار: مشل 
التخطيط الاستراتيجي طويل الآجل. والتنبؤ طويل الآجل بالتغيرات في بيئة العمل 


الخارجية. 
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أسلوب الجماعة الصورية 680107 .8/00110/81: تسمى كذلك لأن تكوينها 

اسمي فقط أو على الورق. حيث لا يوجد نقاش فعلي وشفوي بين أفراد 

الجماعة. بل يتم على الورق. وهذا الآسلوب هو خليط ما بين الذهني ودلفي. 

وتمر هذه الطريقة بالخطوات التالية: 

1- الافتراع: بقوم كل فرد بالتصويت على هذه البدائل واضعا إباهم في ترتيبه 
فالرتبة ! تعتي احسن حل. والرتبة 2 تعني الرتبة الثالية في الأفضلية: والرتبة 5 
(على اعتبار أن هناك حمس بدائل للحل) تشير إلى أسوا حل أو بديل. 

2- تحديد المشكلة: يقوم القائد أو المدبر بتحديد اللشكلة أمام أعضاء الاجتماع. 

3- بدائل الحل: يقوم كل فرد بوضع أفكار عن بدائل الحل على ورقة أمامه. 

4- تجميع الحلول بواسطة القائد وكتابتها واحدة تلو الأخسرى على سبورة أو 
الوحة: ولا يلزم ربط أسماء الأعضاء بالحلول. 

5- الماقشة: يدير القائد المناقشة والتحليل على أن يشجع كل الأفراد للاشتراك في 
المناقشة: وينم التوصل لعدة بدائل. 

6- القرار النهائي: يقوم القائد بتجميع الرتب لأفراد الجماعة وباستخدام الجمع 
كعملية حسابية يمكن التعرف على ثتيجة كل البدائل: والبديل الذي ياد أقل 
مجموع هو احسن بديل. 

7- إمعانا في صورية أو اسمية هذه الطريقة قد نلغى الخطوة الرابعة. وبالتالي لا 
يكون هناك مناقشة وجها لوجه أعضاء الجماعة؛ ويلاحظ أن طريقة الجماعة 
الصورية تأخذ وقنا اقل من سابقتها كما أنها تحاول أن تصل إلى إجماع عسن 
طريق الاقتراع. هذا بالإضافة إلى استخدامها لأسلوب أقرب إلى الأسلوب 
الكمي. 
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اتخاذ القرارات بالإجماع 

يؤدي السعي إلى الإجماع ني اتخاذ القرارات إلى الاستخدام الأمثل للطاقات المتاحة. 
كما يسمح مل المنازعات بطريقة مبدعة: ومن الصعب الوصول إلى الإجماع. لذلك لن 
يلقى كل قرار تنخذه الجماعة القبول التام من كل فرد فيهاء ليس الدف هو الإجماع النام 
فمن النادر تحقيق ذلك. ولكن ينبغي على كل فرد أن يتمكن من قبول قرار الجماعة على 
أساس من المنطق والاقتناع عندما يشعر كل أعضاء الجماعة بذلك يتم التوصل عندئك إلى 
الإجماع ويمكن اعتبار القرار هو قرار الجماعة. يعني هذا في الواقع أن فردا واحدا يستطيع 
أن يمنع الجماعة من اتخاذ قرار معين إذا لزم الأمر. لكن يجب في نفس الوقت استخدام 
حق النع هذا مكمة. وعلى أساس مبدا المعاملة بالثلء فيما يلي بعص الإرشادات الني 
تستخدم لتحقيق الإجماع: 

1- تجنب الجدال دفاعاً عن موقفك: قدم فكرتك بكل وضوح وباسلوب منطقفي: 
ثم اسشمع إلى رد الفعل من الآخرين. وفكر فيما يقال بعئاية قبل أن تعاود 
الدفاع عن فكرتك. 

2- لا تفترض أنه لا بد من فوز الأطراف وهزيمة الطرف الآخر إذا وصلت 
المناقشة إلى نقطة جمود: البديل لذلك الموقف أن نسعى إلى تقديم الحل الذي 
يائي في المرتبة الثانية من حيث تفضيل الجماعة ككل. 

3- لا تغير من فكرك جرد تنب الاخستلاف والتوصل إلى اتفاق ووقاق: عندما 
يبدو أن الاتفاق تم بسرعة وسهولة تشكك من الموقف. تعرف على الأسباب 
وتأكد أن كل عضو يقبل الحل بنفس الأسباب أو لأسباب مكملة تنازل فقط 
للآراء المبنية على أسس موضوعية ومنطقية. 

4- تنب أساليب فضي المنازعات. مثل صوت الأغلبية والمتوسطات والقرعة أو 
المساومة: إِذا وافق عضو معارض على القرار لا تشعر أنه من الواجب مكافاته 
على ذلك بتركه يربح في جولة قادمة. 

5- الاختلاف في الآراء شيء طبيعي ومتوقع: اسع إلى إبراز هذه الآراء. وحاول 
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إشراك جميع الأعضاء في عملية اتخاذ القرارء يمكن أن تاعد هذه الخلافات في 
صنع قرار الجماعة؛ لأن تسوع المعلومات والآراء ينيح الفرصة للجماعة 
للتوصل إلى حلول أفضل. 
إدارة الاجتماعات الفعالة 
تمثل الاجتماعات واحدة من أفضل الوسائل لإشراك الجماعة في مجريات الأمور. 
لكن إذا لم تدر هذه الاجتماعات جيداً فإنها تؤدي إلى ضياع الوقت: ولا تحقق شيئاً يذكر 
وتصيح ممارسات عبط ويمكنك تجنب هذا عن طريق التخطيط المسبق والانتباه إلى ما 
يدور آثناء الاجتماع. 
أساسيات الاجتماعات 
يوجد هناك اربعة أساسية من الاجتماعات. حيث يصمم كل واحد منها لنحقيق 
غرض معين ويدار بطريقة تختلف عن الأنواع الأخرى: 
)١‏ الاجتماعات الإعلامية: 
حيث تستخدم هذه الاجتماعات لتوصيل معلومات إلى المشاركين في الاجتماع: 
قد يحضر هذه الاجتماعات عدد كبير من الناس للاستماع إلى ما يقال. ليس هناك مجال 
للاسئلة في هذا التوع من الاجتماعات: لا بد أن تكون مستعدا لكي تهذب الانتباء 
وتوصل المعلومة بوضوج. 
2) اجتماعات المناقشات: 
القد استخدم اجتماعات المناقشات لتبادل الأفكار والآراء والمشاعر والمعلومات 
التعلقة. بموضوع معين من أجل تاكيد الفهم الكامل: لا ينتج عن هذه الاجتماعات قرار 
أو خطة عمل. هناك نوعان من التطبيق لمذا التوع من الاجتماعات: أحدهما إيضاح 
موضوع معين لأعضاء الجماعة. مثل إجراء أو سياسة معيئة: والآخر عندما تريد فهم 
وجهات نظر الآخرين أو الحصول على معلومات قبل اتخاذ قرار ماء ينبغي توفير مناخ 
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إيجابي تعاوني كلي. يشعر المشاركين في الاجتماع بالراحة عند إبداء آرائهم. 
3) اجتماعات حل المشكلات: 

نستخدم اجتماعات حل المشكلات لتجميع المعلومات المشوفرة لدى المشاركين 
فيهاء عندما لا تكون على يقين بخصوص سيب المشكلة أو إذا كان هناك عدة وسائل 
متلفة لمعالجتهاء يمكن أن يسهم هذا الاجتماع في إيجاد الحل الأفضل: ويجب أن يقدصر 
هذا الاجتماع على الآفراد الذين لديهم معلومات مفيدة متعلقة بالموضوع. من الضروري 
توفير مناخ إيبابي في هذا الاجتماع. بالإضافة إلى اتباع طريقة منظمة لتحديد المشكلة. 
وإججاد الحلول البديلة لها. 

4) اجتماعات اتخاذ القرار: 

يجب عقد اجتماعات اتخاذ القرار عندما يماج الأمر إلى تاييد الجماعة لضمان 
التطبيق التاجح هذا القرار. تختلف اجتماعات اتماذ القرار من حيث عدد الحاضرينه 
وذلك اعتمادا على عدد الأفراد المطلوب الحصول على تأيدهم: فإذا زاد عدد 
الحاضرين عن عشرة يصبح النصويت أفضل وسيلة للوصول إلى قرار. وقد يتفق 
الجتمعون على أن القرار يمناج إلى أصوات أكثر من الأغليية المطلقة. مشل ثلشي أرباع 
الأصوات. إذا كان العدد عشرة أو أقل فإن المناقشة والاتفاق يعتبران إجراء كافياً 
ومرضياً. 

حيث انه قبل الاجتماع: يتوقف تماح أو فشل الاجتماع غالباً على مققدار 
التخطيط الذي يسبق الاجتماع. أحد الخطوات الغامة لضمان تماح الاجتماع هي التاكد 
من أن المسائل الثالية لقيت العناية الكاقية. 

وناكد من أن الاجتماع ضروري. حيث انه تعقد كثير من الاجتماعات؛ وما كان 
يجب أن نعقد لذا تدبر في هدفك من وراء الاجتماع. ماذا تماول أن تحقق؟ وبعد ذلك 
تساءل هل الاجتماع هو خير وسيلة لتحقيق هذا المدف؟ هناك بدائل لعقد الاجتماعات: 
على سبيل المثال هل من الأفضل إجراء اتصالات هاتفية أو كتابة مذكرة أو مقايلة 
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الأشخاص المعنيين فرادى؟ 

ويتم اختيار أفضل الأوقات. حيث يلاحظ عندما تفشل بعض الاجتماعات بسبب 
انعقادها بعد زمن طوبل من وقوع الحدث المعني. أو لأن زمن الاجتماع وقع في يوم أو 
ساعة غير مناسبة: يجب أن يحظى موضوع الاجتماع باهتمام المشاركين لكي يستحوذ 
على انتباههم: فقد يفشل الاجتماع إذا كان موضوعك في منافسة مع اهتمامات أخبرىه 
تدبر في الأعباء الملقاة على عاتق المشاركين. مشل مواعيد إنجاز العمل أو المشكلات 
التنفيذية أو المشكلات الشخصية. 

ويب اختيار المشاركين: كقاعدة عامة اجعل عدد المجتمعين أقل ما يمكن: إذا كنت 
تريد حل مشكلة فانت لحاجة للمن لديهم المعرفة اللازمة؛ إذا كنت تريد اتخاذ قرار فانت 
ماجة إلى إشراك من تقع عليهم مسؤولية تتفيذ القرار: إذا كنت تريد توصيل معلومات 
حدد من ينبغي عليه الإحاطة بهذه المعلومات؟ إذا كان الاجتماع بغرض الماقشة قحدده 
من سبتائر ومن يستطيع الإسهام في هذه المناقشة؟ بعد تحديد من ينبغي عليه حضور 
الاجتماع. .وجه لكل منهم دعوة واضحة ومحددة الحضور هذا الاجتماع. 

واعد جدول الأعمال. التي تحناج كل الاجتماعات إلى جدول أعمال؛ يريد 
الجتمعون أن يعلموا ما هي موضوعات المناقشة وكم من الوقت يحتاج الاجتماع: وإذا 
أمكن. راجع المشاركين في الاجتماع مسبقاً. للحصول على آرائهم فيما يجب أن يتضمنه 
جدول الأعمال. وإذا لم يتيسر ذلك استغل بضعة دقائق في يداية الاجتماع لإعداد هذا 
الجدول. 

كما ان تنظيم مكان الاجتماع. أمر مهم؛ حيث يجب تنظيم قاعة الاجتماعات 
وتحضير جميع الأدوات والمعدات اللازمة للاجتماع مسيقاً. 
مريمة ومكان متسع وإضاءة وتهوية كافيتين. ويجب أن يتناسب ترتيب قاعة الاجتماعات 
مع نوع الاجتماع الذي ينوى أن تعقده؛ كميدا عام. يجب أن توقر للمجتمعين إمكانية 
رؤية بعضهم البعض عندما يتبادلون الحديث والنقاش. تفي قاعات المحاضرات والفصول 
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الدراسية بغرض الاجتماعات الإعلامية أو اجتماعات الخاقشات. ولكن في حالة 
اجتماعات حل المشكلات واتخاذ القرارات فإن المائدة المستدبرة تكون أقضل. 

وني أثناء الاجتماع. تؤثر اتجاهاتنك ونشاطاتك أثناء الاجتماع على مناخ هذا 
الاجتماع: فإما أن تضيف إلى قيمة الاجتماع أو أن ننقص منهاء إنك ترغب في تحقيق 
هدفك ني أفل وقت ممكن بدون أن يشعر أي من المجتمعين أنه بموجب إرادته أو أن 
الفرصة ل تتح له لإبداء رأيه: إنك تهدف ايضاً إلى أن يترك امجتمعون الاجتماع وهم 
يشعرون بأن شيئاً ذا قيمة قد أغجزء لكي تفعل ذلك هناك عدة مسائل يجب الانتباه إليها. 


الإدارة الفعالة للوقت 

كقاعدة استخدام ربع الساعة الأولى من الاجتماع بتفس القعالية البي تستخدم بها 
ربع الساعة الأخيرة؛ ابدا الاجتماع ني الموعد الحدد تماماً. وجه اهتمامسك للغرض من 
الاجتماع وعندما يتحقق اقدف منه قد تحتاج احيانا إلى تغطية موضوعات أكثر. يما 
يسمح به الوقت المناح. وفي هذه الحالة شرل المجتمعين في تحديد الأولويات في جدول 
الأعمال. ويئاء على ذلك تناول الموضوعات المطروحة. حسب هلا الترتيب. فإذا نفذ 
الوقث تكون قد أنجزت معظم الموضوعات اغامة. 

واذكر بوضوح الغرض من الاجتماع. حيث انه على الرغم من وجود جدول 
أعمال. قد لا يتفق المجنمعون على الغرض من الاجتماع: وللتغلب على هذه الشكلة 
امحتملة ابدأ الاجتماع بشرح عن الغرض منه. يؤدي هذا إلى القضاء على أي سوء تفاهم 
ومنعه من الناثير على سير الاجتماع. 

ومارس فن القيادة. حيث هناك حل وسط بين توجيه الاجتماع وتركه يذهب مع 
التبار بدون تحكم. القبادة هي الحل الوسط. وراء أي اجتماعات ناجحة قيادة ناجحة. 
يتوقف ما يحتاجه الاجتماع من قيادة على نوع الاجتماع؛ وتنطوي الوظائف الضرورية 
اللقائد على الآنية 
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احصل على المعلومات: هناك ميل لدى البعض للتعبير عن استتتاجات 
بدون الافصاح عن المعلومات التي أدت بهم إلى هذه الاستتتاجات. وجه 
أسئلة فاحصة للتعرف على الأسباب التي جعلت هؤلاء الأفراد يشعرون 
على هذا النحو أو يميلون إلى التصرف كما يقترحون. 

واظب على موضيع الاجتماع: مسن أكشر الشكاوى شيوعاً صوص 
الاجتماعات أنها تتحرف عن موضوعها. ركز الاهتمام على موضوع معين 
حتى يفصل فيه أو يقرر امجتمعون تنحيته جانياً: اعتمد على جدول الأعمال 
لمنع الحادثات الني ليس ما علاقة بالموضوع. 

تحكم في الوقنت احاح للحديث: ققد يريد بععض المجتمعين أن ينفردوا 
بالحديث في حين يلشزم البعض الآخر الصمت. وكانه ليس لديهم ما 
يقولونه. افسح امال في المناقشة لهذا النوع الأخير وادعهم إلى المشاركة. 
قارن بين وجهات النظر: عندما تطرح عدة افتراضات لحل مشكلة أو اتحاذ 
قرار قارن بين هذه الأفكار وأظهر نقاط الاتفاق والاختلاف بينهاء حاول 
عندئذ الحصول على افكار أخرى بغرض تقليل هذء الاختلافات. 

كن مشالاً للسلوك المساعد أو المؤيد: لا مرج أو تحط من قدرأي من 
المجتمعين بسبب مشاركته في الاجتماع. يؤدي وصفك لأي فكرة بأئها فكرة 
غبية إلى إحباط المناقشة. حتى إذا كان الاقتراح تنقصه الجودة اشكر المتحدث 
على مشاركته في الماقشة. 

أدمج الأفكار واختيرها: عادة ينحرف الاجتماع يعد كثير من المناقشات: 
لآن احداً لم يضع له نهاية: تلك هي وظيفتك كمشرف وقائد للاجتماع. 
أدمج. الأفكار والآراء المقدمة اقترح قراراً بشآن الشكلة موضع البحث؛ قد 
لا يكون هذا هو القرار النهائي لكنه سوف يحمل الجتمعين على الوصول إلى 
قرار نهائي. 
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7- راقب انعدام الانتباه: انتبه إلى أي إشارات غير لفظية صادرة عن الحاضرين 
تين أنهم فقدوا الاهتمام بالإجماع. عندما تلاحظ هذه الإشارات اعمل على 
إحداث بعض التغييرات في طريقة سير الاجتماع: على سييل ادال مكنك 
التحدث بصوت اعلى أو بسرعة أكبر: أو أنك توجه بعض الأسئلة أو تعلن 
تاجيل الاجتماع. 

8- عالج التزاع والتعمارض: بتشازع احيانا شان أو أكشر من المجتمعين نتيجة 
اعتناقهم لأفكار متعارضة بشأن ما يجب عمله في موضوع معين. بقوم القائد 
الماهر بمساعدة هؤلاء الأفراد على فض النزاع عن طريق تعميق التقاهم 
ينهم وتحديد النقاط المسلمة في مقترحاتهم وإشراك غيرهم من الأعضاء 
اللتقدم بمزيد من الأفكار البديلة. وتتطور المناقشات احيانا إلى نزاع حاد. من 
الأفضل في هذه الحالة ترك موضوع التزاع لبعض الوقث. إذا كان هذا هر 
الموقف قم بتاجيل بحث هذا اللوضوع إلى وقت آخر في الاجتماع او اوقف 
الاجتماع للحصول على استراحة. 

9- لخص ما حققه الاجتماع من تنائج: اخمتم كل اجتماع بتنديم ملخص لما 
حققه هذا الاجتماع من ننائج. غالبا ما يفشل المجتممون في التعرف على 
فائدة اشتراكهم في اجتماع ماء يجب أن توضح هذه الفائدة من خلال ما 
تقدمه من تلخيص. استعرض ما اتْذ من قرارات وما خطط من اعمال 
واذكر من وافق على القيام بعمل معين ومتى. 

اما بعد الاجشماع: حيث لا نتتهي مسؤولياتك عندما يتتهي الاجتماع: يبقى امامك 

ثلاثة أنواع من المؤوليات: التفييم والتلخيص والتصريف. 


قيم الاجتماع 


يشكل التقييم للاجتماع جزءاً هاماً في عملية النمو والتطور. ينبي أن تقيم جمييع 
الاجتماعات بغرض تمسين إدارتها في المستقيل. وهناك عدة طرق لإجراء هذا التقييم 
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منها على سبيل المثال الاستبيان والمقابلة. 
1- الاستبيان. يمكنك توزيع الاستبيان أو نموذج التقييم على جميع المجتمعين: بعد 
ذلك ادرس الإجابات الناتهة عن الاستبيان. وتقوم في الاجتماع القادم 
بعرضها ومناقشتها. 
2- المقابلة: قد تفضل الحصول على تقييم الآخرين للاجتماع بواسطة زيارات 
شخصية أو مكالمات هاتفية: قم هنا أيضاً بتلخيص النتائج واحث عن فرص 
اللتحسين. 
المعوقات التي تساعد في بناء فرق العمل 
إن من أهم التحديات التي تواجه المنظمات وفقاً لمفاهيم فرق العمل يتشل في 
تحدي ردم الفجوة بين متطلبات المنظمة ومهارات العاملين: والاستخدام الأمشل للعغي 
المتطورة. والحرص على الكفاءاث الوظيفية التميزة التي تحقق أهداف المنظمة: تفي 
المنظمات الناجحة تعتبر العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين هي حجر الأساس لنجاح فرق 
العمل المختلفة. ويلعب القائد أو المدير دور مهم في تطوير هذه العلاقة في مناخ من الثفة 
الخبادلة والاحترام والفهم الشامل لاحتياجات كل من المنظمة والفرد. وذلك لخلق ييئة 
ملائمة لتحقيق أهداف وتوجهات الإدارة العليا للمنظمة وني نفس اللحظة يتم تحقيق 
اهداف وتطلعات العاملين. 
ان الإدارة التقليدية للإعمال تجعل القائد أو المدير هو حور التوجهات وإغفال 
دور الأفراد بشكل أو بآخر ما يتعارض مع واقع اليوم الذي يقرض على القائد / المديره 
إذا رغب النجاح التخلص من هذه الأساليب الني عفاً عليها الزمن ويتسلح بسلاح الثقة 
والطمائينة. ويفسح المجال لاهتمامات المرؤوسين وأفكارهم ووجهات نظرهم. وأن يسعى 
باستمرار لدفع السلطة الى أسفل السلم التنظيمي لتمكينهم من أداء أعماهم لأنهم أكثر 
إلتصاقاً بها ويعلمون خفاياهاء ومتطلبات التجاح بها وكيفية قياسها لذلك يمكن لنا 
استتتاج العوائق والصعوبات التي تواجه قرق العمل المختلفة في المنظمات. وإيضاحها 
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على النحو التالي: 
!) المعوقات التنظيمية: 

أ- المعوقات الثقافية: ثقافة امناخ النظيمي قد يطفى عليها ثقاقة الفردية والتدافس 
والتركيز على الإنجاز الشخصي: ويكون الحديث عن فرق العمل كمفهوم 
حديث سطحي بعيد كل البعد عن الإلمام بقوائد المفهوم أو وجود الدافع 
اللعمل به إن إيمان القادة والمدراء (صناع القرارات) بمنهجية فرق العمل 
كاسلوب إداري يؤدي إلى اعتقادهم باهميتهاء. وهذا الاعتقاد يملق الدافع 
اللبحث يجدية عن الفوائد والمنافع: ومن ثم تمدد الاحتياجات التي يمكن 
تحفيقها من خلال فرق العمل المختلفة: وعلى العكس من ذلك فإن افتقار 
القادة والمدراء لهذا الأمر بوجد ثقافة تنظيمية تمنع العمل على شكل فرق 
عمل. 

ب- التركيز على إنجاز العمل: بمعنى التركيز على قبول الوظيفة كما هي والقيام 
بمهامها بدون النظر إلى العلاقات والمشاعر والاحتياجات الإنسانية للأفراد 
انطلافاً من قاعدة' استطيع أن أعمل" قتنجز الأعمال الموكلة للأفراد إما 
بشكل جماعي أو بشكل فردي. ويصرف النظر عن كل ما من شانه تحقيق 
البناء الفعال لقرق العمل. 

ج- ضعف التفكير الإستراتيجي: من المعروف إن التفكير الإستراتيجي يؤدي إلى 
الشمييز بين السبب والتيجة بما يساعد على تحديد المشاكل التي تواجهها 
المنظمة والأسياب الرئية فاء كما يحقق الحصول على أفكار وحلول جديدة 
بعيدة عن الطرق التقليدية ني آداء الأعمال. وكذلك عدم الخوض في الجانئب 
التنفيذي. والتركيز على الجاتب الاستراتيجي المهم. ومن ثم استخلاص 
النتائج. ومعرفة آثر كل ذلك على الأفراد من خلال دراسة مدى استجابتهم 
للكثير من القرارات الإدارية التي تتخذ. 
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ومزيد من الإيضاح قان التفكير الإستراتيجي يوفر عامل الوقت. ويساعد 
على تحديد المهارات المطلوية للمستويات الإدارية المختلفة يحول دون قيام 
التحصينات الثقافية المانعة لمنهجية بناء فرق العمل. 

4. الميكل التنظيمي: عندما يكون هناك هيكل تقليدي ذو تسلسل هرمي واسعء 
وهناك عدد من المراتب مختلفة المستويات. وينظر إلى بعض القطاعات بمنظور 
غتلف يقلل من مكانتها في النظيم فان العمل على شكل فريق عسل يككون 
عملية صعبة جداً. وتصبح نشاطات بناء فرق العمل الفعالة غاية في التعقيد. 

5. تؤدي نظم الحوافز والمكافآت التي توجه للجهود الفردية إلى تاثير كبير على 
عمليات بناء فرق العمل. وتعيق تقدمها من خلال التركيز على الفردية وإيماد 
التناقس. 

2) المعوقات الفردية: 

.١‏ معتفدات قائد الفربق: تلعب معتفدات قائد الفربق واتجاهاته ومعرقته ومهاراته 
دوراً هاماً في عملية بناء الفريق: حيث لايكفي الإيمان باهمية فرق العمل 
الوحده في بناء فرق عمل ذات فعالية عالية. حيث يعود بعض القادة إلى العمل 
الفردي بمجرد التعرض إلى بعض الضغوط: ويسعى ليسود ريه في النهاية على 
أنشطة الفريق من منطلق الحرص على عامل الوقت والمحافظة على الكفاءة 
المطلوية لإنهاز العمل. 

2. المهاراث: هناك نوعان من المهاراث: المهارات القثية ومهاراث العمل ضمن 
الفريق. قبخصوص الهارة الفنية لأعضاء الفريق من المهم أن تتوافر بشكل 
كاني لأداء المهمة. وليس من الضروري أن يكون هناك مجموعة كاملة من المهمارات 
حيث أن احد فوائد العمل كفريق هي إتاحة الفرصة للأفراد لتعزيز مهاراتهم 
وتطوبر أنفسهم ويشمل التطور امهمارات الفنية: ومن المهم أن يشوفر في الفريق 
المهارات الفنية الملائمة ومهارات التفكير الإستراتيجي والمهارات الشخصية. 
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3. المكان: الوضع المثالي هو أن يعمل الفريق في مكان واحد؛ وبقدر مايكون هناك 
بعد مكاني بقدر مايصبح من الصعب يناء فريق عمل فعال وتكون عملية 
اتبادل المعلومات والبيانات: ووضع الأهداف عملية مزعجة ومتعيه جدأء 
ويكون التعاون ضعيغاً ين أعضاء الفريق. ويمكن للخبرة أن تساعد في تحسين 
وضع القريق والحد من مشاعر العزلة غير أن إعادنهم للعمل في مكان واحدء 
سيؤدي إلى زيادة التعاون. 

4. عدد أعضاء الفريق: يتراوح العدد المثالي لأعضاء فرق العمل عادة مابين ثلائة 
إلى ثمانية أفراد. وني بعض الأحيان يصل العدد إلى عشرة أفراد مع ملاحظة 
إن أي زيادة في العدد عن الحد المعفول فان ذلك يؤدي إلى تخقيض الوقت 
الاح لكل عضو للمشاركة القعالة في نشاط الفريق والمناقشات أثنساء 
الاجتماعات التعدده: وكذلك فان أي نقص في العدد سوف يكون من شأنه 
الإقلال من فعالية وكفاءة الفريق. وذلك لانخفاض وقلة الأفكار والرؤى 
المختلفة المطلوبة للنجاح قي آداء المهمة. 
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الفصل السابع 


إدارة الموارد البشرية والعلاقات العامة 


الفصل السابع 
إدارة الموارد البشرية والعلاقات العامة 


انشأةإدارة الموارد البشرية 

أن إدارة الموارد البشرية بصورة شمولية عن عمليات تخطيط وتوجيه وتنظيم 
ومتابعة الأفراد العاملين في أي منظمة؛ باختلاف تخصصها وأهدانها بإعتبارهم من أهم 
الموارد الني لا يمكن الحصول عليها بسهولة؛ على إعنبار أن الموارد البشرية هي رأسمال 
استشماري يجب تنميته وتطويره لأنه ذو بعد ستراتيجي لنجاح المنظمة أو العمل؛ فتظهسر 
إدارة الموارد البشربة بالشكل الذي يعمل على توجيه الرعاية والعناية الثامة بالأفراد. 
ومساعدتهم على اداء أعماهم باحسن صورة: وبما يبرز نشاطهم الخميز والأفكار 
والطاقات الإبداعية. وممصلة ذلك هو تحقيق مصلحة وأهداف المنظمة بمايوفر لها قدرة 
تنافسية في عالم العمل والأنتاج والبقاء بقوة وثبات في المسار التخصص لعملها. 

كما يستخدم علسم إدارة الموارد الببشرية التكتيسك بالإضافة الى الأسسترانيجية 
الأساسية في إدارة العاملين وسبل تحقيق التفوق في ميدان العمل والأنتاج. وفي الحقيقة أن 
مفهسوم إدارة الموارد البسشرية لم يستفر بهذا الشكل إلا بعد مسرور العنصر البشري 
بالتجارب والنشاطات المختلفة والعديدة والتي أكسبته خيراث تراكمية على مر الزمن: 
أكسبته القدرة على وضع وصياغة وتطوير مفهوم إدارة الموارد البشرية: فكانت عندما 
توجد الحاجة للتطوير في مسيرة عمل المنظمات تبد هذه الإدارة قادرة بكفاءة على 
مسايرة ذلك من خلال التنسيق بين الوظائف أو إيجاد وظائف جديدة تنطور مع تطور 
حاجات هذه المنظمات: ونتيجة لذلك فلقد لعبت إدارة الموارد البشرية: وما زالت آدواراً 
عديدة في حياة النظمات. 

ومن ذلك فإن مفهوم إدارة الموارد اليشرية يكمن في تحقيق هدفين مهمين تنمحور 
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حوفما أسس النجاح في المنظمات. وهما الكفاءة والعدالة. حيث تقاس الكفاءة بالنسبة 
للمنظمة من خلال تحفيق أكبر عائد ممكن لعملية الأستثمار أو تحفيق مستوى عالي من 
الأنتاجية إعتمادأ على الطلب الاستهلاكي: كما تقاس الكفاءة بالنسية للعاملين من 
خلال عدة أمور منها مستوى آداء العاملين والتزامهم بتقديم أقصى وأكفا جهد للمنظمة 
إضافة الى إعتماد بعض الأمور الأخرى. كمؤشرات لمعرفة كفاءة العاملين. مشل مستوى 
الحضور والغياب وإصابات العمل والأستقالة وغيرها. 
أما هدف تحقيق العدالة فبقصد بها جميع الإجراءات والمقومات التي تعتمد عليها 
النظمة: لتقديم افضل التعامل مع العاملين لديها من خلال إنصافهم ومنحهم كل 
الحقوق الواجب حصوهم عليها نتيجة تقديم خدماتهم للمنظمة: كما إن عدالة امنظمة 
تنجسد في مدى الحرية الممنوحة للعاملين في التعبير عن حاجاتهم ودعوتهم لما الى نوطيد 
حالة المساواة يينهم: ودعمهم وتعزيز قفدراتهم الإبداعية مسن خلال نظام الحوافز 
والمكافئات: لذلك فكلما قل مستوى شكاوي التظلم المقدمة من العاملين بسبب المنظمة: 
كلما دل ذلك على وجود نظام تحقيق العدالة بالتعامل مع العاملين. وحكم على المنظمة 
بأئها عادلة. 
حيث كان من أهم العوامل التي ادت بقوة إلى نشوه علم مختص يهتم بإدارة الموارد 
البشرية: وتطويرها وتشميتها للوصول الى الأهداف باغبع وارقى الوسائل من خلال اعتيار 
المورد البشري. كراسمال واجب استثماره وخصوصاً حالات الإبداع والطاقات البشرية 
الخلاقة. هي العوامل الثالية: 
-١‏ عامل الزمن فاصبح من العوامل الرئيسية في ممال عمل المنظمات؛ لأن تفويت 
الفرص سيقف بالضد من تطوير العمل وتقدمه وإحراز النجاح والريح. 
2- صعوبة المرحلة وزيادة التحديات التنافسية؛ فاصبح من الضروري إيجاد 
الطاقات البشرية التي تشارك في نقلة النجاح النوعي للمنظمات العاملة 
باختلاف أنواعهاء عن طريق عناصر الكفاءة والأداء الخميز والإبداع: بعيداً 
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عن تطييق العمل على أساس إسقاط القرض. 

3- ظهور نظام العولة مما جعل العالم عيارة عن قرية صغيرة. دفع ذلك المنظمات 
الى التوسع في الأعمال على النطاق العالمي بدلاً من التطاق المحلي: لغرض 
الاستمرار بالأتاج وتطويره ومقاومة المنافسة: وهذا التوسع يحناج الى نظام 
إداري علمي يبدا يأهم المواردء وهي الموارد البشرية فيوجه الأهتمام لما لتكن 
خير ظهير للمنظمة في مسرة العمل والمنافسة. 

4- إعتبار قنيم الجسودة الشاملة في تقييم الأداء والأنداج والنوعية في النظمات 
العاملة. أدى بشكل كبير الى أهتمام أرباب العمل ببحث أنمح السبل لتحقيق 
ذلك ومن ذلك الأهتمام بالإدارة الكفوءة والنوعية للمورد البشري لغرض 
الوصول الى الجودة المنشودة. 

5- الموارد البشرية هي العناصر الوحيدة القادرة على استيعاب الأفكار ويلورتها 
بما يخدم تقدم العمل. وتثمية الموارد الأخرى إنطلاقاً من ضرورة التغيير 
وامحافظة على زيادة مستوى الأنتاج. بغض النظر عن مراعاة عامل الزمن. 
فبقية الموارد هي عيارة عن آأداة طبعة بيد المورد البشري. 

6- المييزة التنافسية الني نشات بين المنظمات والمؤسسات دفعتها الى ضسرورة 
استثمار المورد البشري ومشاركته بفعالية: لغرض المضي بالعمل نمو المستوى 
الحقدم. 

7- حقيفة أنه كلما تحققت الإدارة الجيدة للمورد البشري. فإن ذلك سينعكس على 
الكفاءة والجودة والإبداع في الأتتاج: فالعناية به والقضاء على مشاكله وتحقيق 
العلاقات الأنساتية الجيدة بالعمل. وتوطيد شعور النحبة والتعلق بالعمل سينعكس 
إيجاياً على المنظمة من خلال تحول العاملين والأقسام المختلفة للعمل بروح الفريق 
الواحد لتحفيق ما كل ما تطمح له المنظمة: فالمورد البشري هو صاحب العقل البدع 
في إيجاد طرق العمل المناسبة لكل واقع. 
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ونتيجة لذلك اصيح توجه الأهتمام لإدارة الموارد البسشرية مساوياً وموازياً 
للأهتمامات والأعتبارات المقدمة لبقية الأقسام التنفيذية في المنظمات. حيث تشارك هذه 
الإدارة بكافة القرارات الستراتيجية التي تهم مستقبل المنظمات. وتعمل يشكل بناء في 
تحقيق أهدافها لأنها تمثل التعامل مع المورد النادر وا ماهر والذي يمثل العنصر الرئيسي في 
تاسيس العمل الناجح بعد أن اثبنت الأفكار والتجارب ذلك. وبهذا توسعت إتهاهات 
أهتماماتها ونشاطاتها واعماها أكثر من السابق. فاضافت لنشاطاتها التقليدية المعروفة 
إعتماداً على البئية الستراتيجية الجديدة: 
! - التطوير التنظيمي. 
2 - دعم إدارة المعرفة بالمنظمة. 
3 - تصميم الوظائف. 
4 - تخطيط مسارات التطور الوظيقي للعاملين. 
5 - التوسع في تقديم منافع جديدة للعاملين. 
وقد تطور مفهوم إدارة الموارد البشرية ومن خلال مراحل متعددة ضمن فترة 
طويلة من الزمن. ثم إستقر بعدها بواسطة حصول عدة تطورات وتغيرات مر بها الأفراد 
العاملون في مسيرة العمل والجال الوظيفي. وتتمشل هذه التطورات التاريخية بالمراحل 
الالية: 
|- مرحلة حركة الإدارة العلمية (1856 - 1915): حيث ظهرت هذه الحركة في 
أوائل القرن العشرين حيث قادها تايلور وركزت هذه الحركة على ميدأ 
العقاب والثواب: من خلال وضع خطط علمية تعنمد على أسس ممددة في 
أختيار العاملين: وتتسيب العمل هم واعنبار عامل الزمن من الأمور الواجب 
تناسبها يشكل دقيق مع أداء الأعمال: ولقد ركزت هذه الحركة بشكل مباشر 
على تحقيق مستوى عالي من الأنتاج بغض النظر عن تحقيق مستويات جيدة 
من أهداف وطموحات العاملين. حيث لم يكن في حينها تنظيمات عمالية 
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ترعى شؤون العاملين وتطالب لتيل جميع حقوقهم. 

2- مرحلة حركة العلاقات الأتاتية (ما بعد عام 920!): لقد ظهرت هذه 
الحركة نتيجة وصول ظرف علاقات وأساليب العمل الى مستويات غير 
مناسية؛ من خلال عدم حصول العاملين على حقوقهم وإلتزامات أرباب 
العمل إنسانياً. حيث ترى هذه الحركة أن التعامل مع الأفراد لا يجب أن يكون 
فقط للصلحة العمل على حساب مشاعر العاملين وحالاتهم الأجتماعية. بل 
اعتمدت هذه الحركة أن الروح المعنوية للعامل الناتهة مين التعامل الأنساني 
معهم بالإضافة الى مراعاة تحقيق مصالحهم الشخصية؛ ودعم طموحاتهم 
وأعتبارهم مورد نادرء هي من العوامل المهمة إضافة الى الحوافز المادية التي 
توضع لتحقيز العاملين على العمل الكضوء وزيادة الأتناج: إلا أن التعامل 
باسس هذه الحركة لم يجد له الصدى التطبيقي الناسب بسبب تعدد متطليات 
العاملين والحاجة الى إمكانات عالية تتعارض مع اهداف العمل. 

3- مرحلة مدرسة إدارة الأقراد (ما بعد عام 1960): لم تكن فلسفة الحركتين 
الإدارة العلمية والعلاقات الأنسانية كافية لتوفير كل المتطلبات الخعلقة بالآداء 
الأمثل وإشباع الحاجات للطرفين العمل والعاملين . لذا نشات في هله الفترة 
إدارات تسمى بإدارات الأفراد كان جل أهتمامها ينصب على توفير الخدمات 
والرعابة الصحية والأجتماعية . كذلك هي تعمل كوسيط بين الإدارة العليا 
ويين العاملين فهي تعمل على توجيه الأهتمام بتوظيف العاملين والأهتمام 
بتشمية مهاراتهم وإنتاجيتهم للوصول الى مستوى أمثل في إنتاجية النظمة؛ وقد 
الوحظ على هذه الإدارة أنها شملت الأهتمام مجميع المستويات من العاملين. 
بالإضافة الى كونها اصبحت تشال الإدارة المخفذة لإرادات الإدارات العليا في 
إدارة شؤون الموارد البشرية؛ وتنظيم آدائهم والأهتمام بتتميتهم وتدرييهم ويما 
يخدم زيادة وتحسين العملية الأنتاجية. 
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4- مرحلة مدرسة إدارة الموارد البشرية (ما بعد عام 1980): لقد تسيبت عوامل 
أقتصادية وأجتماعية وتكتولوجية وإدارية: ودقعت باتهاه انتهاج هذه المدرسة 
مفاهيم جديدة: تعتمد على إدارة الموارد البشرية من خلال وظائف معينةء 
ساعدت المنظمات على تحقيق النجاح من خلال زيادة الكفاءة في الأنتاجية. 
والتي تكونت نتيجة تسليط الأهتمام من قبل مدرسة إدارة الموارد البشرية على 
إدارة العاملين بشكل أكثر توسعاً وفاعلية مثل الأهتمام اختيار وتعيين الأفراد 
وتحديد أجورهم وحوافزهم. العمل على زيادة خيرة الأفراد من خلال 
التدريب وتنمية المهارات وتقديم الدعم الكاني نم: إضافة الى بناء علاقات 
تعاونية بين العاملين والتدخل في حل مشاكلهم المختلفة: كما ساهمت مدرسة 
إدارة الموارد البشرية في تحليل وتوصيف الوظائف. وذلك لتحقق التناسب 
والتوافق بين العاملين والأعمال الموجودة. 
القد طورت هذه المدرسة مفاهيم جديدة لم تكن مطروحة في الابق ما آدى الى 
ناح أقكارها لأنها نصب في تطوير العلاقة بين إدارة الموارد البشرية وبين 
إدارات المنظمات لتحفيق التنسيق الدائم بينهما للوصول الى مستوى عالي من 
الفهم المشترك للمصالح .ليؤدي بالتيجة الى تحقيق أهداف النظمة باقل 
التكاليف وبفترات زمنية أقصرء إضافة الى امتلاك المنظمة العاملين الذين 
يدفعون العمل دوماً الى النجاح. 

5- مدرسة ستراتيجية إدارة الموارد البشرية (مابعد عام 2000): لقد ظهرث هذ 
المدرسة في بداية القرن الحالي: معتمدة بافكارها على ايدلوجية مدرسة إدارة 
الموارد البشرية الي سبقتهاء حيث اهتمت بإيجاد وتنظيم أسس إدارة الأداء: 
والكفاءة الأنتاجية. وزيادة مستوى ونوعية الأنتاجء والذي ساعد بشكل 
كبير المنظمات على وشوج الأسواق العالمية رغم الصعوبات الموجودة 
التحقيق ذلك. كما إن ايدلوجيتها اهتمت بقضية أن يمل الرجال المناسب في 
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المكان امتاسب. وعملت على تحويل التعامل مع العاملين إعتبارياً الى شركاء 
في العملية الأثناجية والأستثمارية في المنظمة: مما أدى الى تمكن المنظمات من 
تحقيق أهدافها بقدرة كبيرة. 
حيث إن إعتبار هذه المدرسة لمبدا ستراتيجية الموارد البشربة كان قابلا للتطييق 
بشكل ملح: ولم يات عفوباً بل نتج عن عدة عوامل منها اقتصادية وسياسية وأجتماعية: 
ومن أهم شواهد هذه العوامل هو ظهور نظام العولة وزيادة حالات النافسة بين 
المنظمات. وتنوع الأنتاج العالمي: بالإضافة الى ظهور مبدأ إدارة الجسودة الشاملة؛ وفرض 
سياسة كسب رضا الزبون. كمبدا يساعد على ديمومة بقاء المنظمة في عملها وأنتشارها. 
كما انه نتيجة لتلك التغيرات العالمية والأقليمية تمول الإعتبار لأدارة المواره 
البشرية من كونها مجرد إدارة تهتم بشؤون العاملين وعلاقاتهم ومصالحهم. وتنظيم 
عملهم مع المنظمات. الى اخذها بنظر الأعتبار على انها وظيقة سترائيجية بكل معناهاء 
لأنها تتعامل مع مورد حيوي وقعال بالنسبة للمنظمات. والذي سيؤدي الى باح 
الأستثمار في بقية الموارد الأخرى لو تم استثماره بالشكل المطلوب. 


تصميم العمل 

تستند عملية تصميم العمل على العديد من المؤشرات وتعتبرها كاساس يتم على 
إثره دراسة الحالة الوظيقية وتقنية تصميمها ومنها: 

-١‏ رفع مستوى آداء العاملين وزيادة ولائهم للمنظمة. 

2- رفع الكفاءة الأتتاجية. 

3- رفع مستوى العلاقة الوظيفة مع غيرها من الوظائف في المنظمة. 

4- زيادة القدرة التنافسية. 

5- رفع مستوى الجودة. 

كذلك غيرها من المؤشرات التي تجتمع كلها لأجل تحقيق أهداف الخظمة: وهذا 
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يعني أن تصميم العمل يهدف على العمل على تصحيح كل التصرفات والسلوكيات 
والإجراءات المسية في تأخر العمل وتخلقه. 

كما يقصد بتصميم العمل هو الطريقة التي يتم فيها إجراء أقصى التنسيق بين 
امتيازات ومواصفات الوظيفة الحالية والمؤهلات المطلوبة في العاملين المرشحين ها بشكل 
يوفرالرضا للعاملين. ويقدم الدعم لتحقيق أهداف النظمة. مع الأخل بنظر الأعتبار إن 
أحد أهم أسس النجاج في المنظمة هو كيفية الأستثمار الأقصى لمهارات العاملين. إضافة 
الى تحقيق تعلقهم بوظائفهم وأعماهم مع حصوهم على جميع الأمتيازات والحوانز التي 
ناني نتبجة هذه العلاقة الترابطية. 

إن من أهم العوامل التي تراعى عند تصميم العمل 

1- تحقيق أهداف المنظمة: ذلك من ناحية مراعاة أهداف النظمة عند أجراه أي 
خطوة تصميمية بالعمل حيث يجب أن تتم عملية التصميم دون أن تؤثر على 
مستوى الوظيفة. وليس على حساب درجة نشاطها بإعتبارها جزء من وسائل 
تحقيق أهداف المنظمة. 

2- تحقيق رضا العاملين: تعني حالة توافق العاملين. وشعورهم بالراحة بأهاه 
التصميم الذي اجريت عليه وظائفهم. لأنه ل يكن بالشكل الذي يضغط على 
حرياتهم الشخصية. لذلك فالتصميم الجيد للوظيفة يعمل على تشجيع 
العاملين على حسن الآداء بالشكل الذي يلاثم طموحهم ويحقق رغباتهم. 

3- الأستغلال الأمثل للتكثولوجيا المتوفرة: تعنيى عملية تصميم العمل بالشكل 
الذي يمكن فيه الأستثمار الأقصى للتكنولوجيا الخوفرة في امنظمة ويقصد بها 
الأجهزة والآلات. الى جانب تحفيق أقصى استفادة من مهارات العاملين: 
وتنظيم العمل وتصميمه واستغلال كل الفرص لزيادة الكفاءة الأنتاجية: فمثلاً 
بنم نوجيه إتهاز الأعمال التي تعطي إنتاج أكثر وجودة أكبر من خلال اللآلات 
لينم عملها بالآلات وليس يدوياً من قبل العاملين: والعكس صحيح. 
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أهمية تصميم العمل 

توقر عملية تصميم العمل عدة عائدات مادية ومهنية بالنسبة للمنظمة: كما توفر 

عائداته حوافز نفسية وسيكولوجية بالنسبة للعاملين: يمكن إيضاحها بما يلي: 

1- توفير الوقت اللآزم والمناسب لأخد الراحة واستعادة النشاط من قبل 
العاملين. وذلك بسبب ترتيب الأعمال وجدولتها ضمن فترات زمنية منظمة: 
وعدم ترك العاملين لحالات من الضجر والملل يسبب الفراغ: أو حالات من 
ضغط العمل الخواصل. 

المزيد من التفقات التي تصرف على الطاقة: إضافة الى التقليل من صرف 
مستلزمات القوة التشغيلية: وذلك بسيب تصميم العمل بما يتناسب مع الطاقة 
الملائمة له. فالعمل الذي يمتاج الى الطاقة الآلية سيصمم بالأداء بواسطتهاء. 
والعمل الذي يمناج للاداء العضلي سيصمم للأداء بواسطة العاملين. وبهذا 
يشم تنظيم الطاقة المصروفة. 

3- بما إن أوقات العمل وآداؤه قد تم تصميمها يشكل وفر المروثة في العمل لذا 
فإن ذلك سيجعل العاملين في إطار من الحرية لتنظيم وتوزيع جهودهم بشكل 
عادل وصادق بين ما يتطلبه العمل. وبين ما تتطلبه تلبية حاجاتهم الشخصية. 
وبالثالي فإن ذلك سيرفع من مستوى التصرف والسلوك والمؤولية الشخصية 
للعاملين تجاه كل الواجبات. 

4- بما إن الأعمال ستكون منظمة ضمن تصميم ملائم ومتطابق مع الطافة المقابلة 
له والمصروفة من قبل الموظف أو العامل؛ فإن ذلك سيجعل إنهاز العمل 
واضحاً خلال الزمن المؤدى به. ما يشعر العامل أو الموظف بالرضا عن أداءه. 

5- إن تصميم العمل قد سمح للعاملين على الحصول على الأعمال الني يرغبون 
في أداؤهاء والتي تتوافق مع طموحاتهم ودوافعهم وامزجتهم. وبالتالي فإن من 
أحب عملاً أداه يكفاءة. وستكون النتائج مرضية تتيجة ذلك للعاملين والنظمة 
بسبب زيادة الكفاءة والسرعة الأنتاجية. 
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هيكل الموظف 
حيث يشير هيكل الموظف الى يعتمد هيكل الموظف على مجموعة المهارات والخيرة 
التي يمحصل عليها الفرد من خلال تاريخه في الوظيفة؛ وممارسته الأعمال الختلفة ضمن 
هذه الفترة الزمنية الي قضاها في العمل: إضافة الى مكونات الوظيفة التي تناسيه: وما 
تحنويه من مسؤوليات والتزامات يمكن للموظف تاديتها يجدارة. ويمر الموظف بعدة 
ننقلات وظيفية نتيجة الترقية بشكل تصاعدي أو التنفل الوظيفي بشكل أفقي والذي 
تحتمه عليه مصالح العمل ضمن الفيكل التنظيمي في المنظمة؛ ويبدا الموظف باكتساب 
الخبرة والمهارة منذ تعيينه لأول مرة في الوظيفة ولغاية إحالته الى التفاعد وثرك الخدمة 
الوظيفية: وإن من العوامل المهمة التي تتحكم بعدد التتقلات أو الترقيات هي المؤهلات 
والمستوى المعرني والفني. التي حصل عليها الفرد يمرور الزمن. 
وتقوم المنظمة بتصميم المسار الوظيفي للفرد منذ بداية التعيين في المنظمة؛ وحسب 
مسارات العمل المتوفرة. وذلك ليتمكن حينها من توقع المسار الوظيفي الذي سيمر به 
عند استمراره بالعمل في المنظمة: وبهذا فإن من اهم العوامل المتحكمة في مسار أو هيكل 
الموظف هي: 
-١‏ القدرة الشخصية على تطوير الذات وليس بالأعتماد على المنظمة. 
2- مجموع الخبرات والمؤهلات الشخصية. 
3- المستوى العلمي والمؤهلات التي يمتلكها الفرد. مثل الشهادات الدراسية. 
4- الأمكانيات الوظيفية المنوفرة ني المنظمة والتي تساعد على ناهيل الموظفين الى 
مستويات اعلى. ويتم تصميم مسارات الخدمة الوظيفية في المنظمة من خلال 
ثلاثة مجالات رئيسية هي: 
-١‏ لمجال الفني التخصصي: هو الذي يشمل الوظائف الفنية غير الإدارية من 
تخصص اخندسة أو الكيمياء أو الفيزياء أو الحاسيات» وغيرها. 
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2- الجا الإداري الرناسي: هو الذي يشتمل على الوظائف الإدارية ارتسية. 


3- ابل الويف الزدوج: هوني يشتمل على الوظاف الي تمع ين العم الفني 
والإداري. 


بناء الهيكل الوظيفي 

بعد الميكل الوظيفي احدى المباكل التنظيمية التي تعمل على تحديد وتقسيم 
الأعمال والمسؤوليات بين العاملين ويوضح طريقة أتصاهم بإدارات أعماهم؛ كما يبين 
ميكل الوظيفي كيفية أو نظام تسلسل المدبرين أو مسؤولي العمل في المنظمة؛ فافيكل 
التنظيمي ينظم العلافات داخل النظمة. وينم اختبار النظام التتظيمي الناسب للعمل في النظمة»: 
حسب الييئة الخارجية للمنظمة والستراتيجية المستخدمة وحم المنظمة وطيمة العمل ويتم 
نفضيل استخدام الميكل الوظيفي عندما تكون طيعة العمل بسيطة ومكررة. 

ويئم نشكيل وبناء الميكل الوظيفي من خلال تجميع كل تخصص وظيفي معين أو 
منشابه في إدارة واحدة؛ حيث يتم بشاءه على أن يكون هناك مثلاً إدارة مالية واحدة 
وإدارة هندسية واحدة وإدارة تمازن واحدة وإدارة صيانة واحدة. 





ومن ميزاتهة 

-١‏ الجانب الأقتصادي: يتميز هذا النظام بأئه نظام أقنصادي بسبب عدم التوسع 
في إنشاء أقسام كثيرة بدون حساب تكاليف ذلك. لذا فهو يصمم الأقسام قي 
النظمة حسب الحاجة القعلية ها فمثلاً هو يصمم لوجود غمزن واحد لأن أو 
ورشة واحدة؛ وذلك لأن المنظمة لا تمتاج لأكثر من مزن واحسد أو أكشر من 
ورشة واحدة. 

2- نظام السيطرة اللركزية: يطبق هذا اليكل النظام المركزي في السيطرة وأدارة 
العمل في أقسام المنظمة, إلا أن المركزية تجعل القرارات المتخذة بطيئة يسبب 
طول الهرم الوظيفي. 
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3- وحدة الأتضاع: بما أن هناك توحيد للإدارات والأعمال والقطاعات المتشابهة: 
فسوف يعمل ذلك على زيادة خبرة العاملين من خلال الأستفادة من خبرات 
زملائهم ني نفس التخصص. لأنهم يعملون في نفس الإدارة أو القطاع. 

4- قوة الرقابة في المنظمة: بسبب تطبيق حالة الإدارة المركزية في هذا الميكل فإن 
الرقابة على العمل والأنتاج تكون بشكل أكبر من غيرها من الأنظمة. 

5- تحقيق الوفرة في الحجم: بعمل اليكل التنظيمي على الأستفادة من وفورات 
الحجم: وذلك من خلال الشوفير في الخدمات أو من خلال توفير الأتناج 
الأكبرء وهذا يعني الترشيد ني عدد الوظائف اللازم توقرهاء وبما لا يؤثر على 


كفاءة أو نوعية الأنتاج. 

اما عبوبه: فتتضمن: 

-١‏ قلة المروئة: ما إن هذا النظام يسيطر عليه مركزياً فإن القرارات لا تتميز 
بالمرونة. بسبب تعدد مستويات الإدارة في هذا المبكل. 

2- طول افرم الوظيفي والذي يعود الى تعدد مستويات الإدارة أيضاً في هذا 
الميكل. 

3- زيادة المؤوليات على المدراء. مما يشغلهم احياناً عن التخطيط لمستغيل الأنتشاج 
أو تطويره. 

أنواعه: 


-١‏ افيكل التنظيمي الطويل: هو افيكل الوظيفي الذي يكون فيه المهرم الوظيقي 
يتميز بالطول (مسن الناحية الرأسية): وهذا يعني أن عدد مستويات المدراء 
تكون كثيرة: وكلما زاد طول اليكل كلما تسيب ذلك في بطه عملية اتماذ 
القرارات. 

2- اليكل التنظيمي القصير: هو الميكل الوظيفي الذي يكون فيه ارم الوظيقي 


سمس سس سس 111 سس سس 


يتميز بالقصر (من الناحية الراسية)؛ وهذا يعني أن عدد مستويات المدراء 
اتكون قليلة: بينما يكون عدد المرؤوسين أكبر بالنسية لكل مدير ويتميز هذا 
ا ميكل بالتوسع في منح المدراء المزيد من الصلاحيات: مما يؤدي ذلك الى 
سرعة أتخاذ القرارات. 


الحافز الإنساني 

حيث يعبر مفهوم المافز عمن العامل أو الأسلوب الذي يؤدي بالفرد الى رفع 
مستوى أداءه قي عمله: وبما أن الأنسان لديه رغبات وحاجات ضرورية يحاول أن يوفر ها 
عملية التحقيق من خلال فرصة التميز بعمله؛ وتنوع هذه الحاجات الى عدة أنواع فمنها 
حاجات مادية أو معنوية أو إجتماعية: فإن المنظمات تسثمر هذا الأمر في مجال العمل 
على زيادة. واستمرار فعالية ونشاط وكفاءة الآفراد في أدائهم لأعماهم بتحفيزهم لغرض 
إيصاهم الى مستويات مثالية في الأداء يخدم تحقيق أهداف المنظمة من جهة. ويعمل على 
زيادة استقرارهم مادباً او معنوياً او اجتماعياً 

كما إن كل شخص من الأفراد العاملين يمتلك في داخله قوى أو طافة كامنة أو 
طاقة محركة تدفمه الى القيام بالأعمال. وهي عبارة عن رد الفعمل لرغباته وحاجاته 
والسبيل لتحقيقها. فعندما يعمل الأفراد في أي عمل معين ويماولون الوصول الى أعلى 
مستوى من الكفاءة في أداءه فإن ذلك قد نتج عن رغيتهم في أستثمار هذا العمل لتحقيق 
حاجاتهم. وهذه الحاجات تؤدي الى الرغية بالعمل. والتي تسمى بالداقعية للعمل وهي 
تخص الأفراد. 

آما الحافزية على العمل فهي تخص إدارة المنظمة حيث هي عملية استثمار دافعية 
الأفراد. وتمييز اداءهم وتحديد مستوياته. وذلك مين خلال تكوين نظام تحفيزي معين 
للأفراد يؤدي بهم الى العمل بالكقاءة المطلوبة. وبالمستوى الخميز الذي يمقى اأهداف 
المنظمة. والتي اهمها زيادة الكفاءة الأثتاجية إضافة إلى الوصول الى مرحلة إمتلاك المورد 
البشري الكفوه والمؤهل لزيادة ثباتية الميزة التتافسية للمنظمة. 
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إن جودة عملية التحفيز وتحقيق أهدافها المرجوة منها تعبر عن مستوى المهارة 
وحسن القيادة الذي تتمتع به إدارة المنظمة في تحقيق أقصى اسثمار لهذه العملية في تحفيق 
أهداف المنظمة. حيث تكمن المهارة في كيقية رصد وتقييم حاجات ورغيات الأقرادء 
ووضع ما يناسب ذلك من نظام تحفيز ومتابعة يعمل على استثمار هذه الحاجات أو 
الرغبات بالشكل الكامل. والذي يحقق أقصى العوائد للمنظمة. 
وعندما يكون نظام التحفيز ذو مستوى جيد وعملي فإنه سيحقق العوائد التالية 
بشكل عام: 
]- بالنسبة للمنظمة: 
-١‏ زيادة قوة الميزة التنافسية لدى المنظمة من خلال رفع مستوى العاملين. 
2- زيادة مستوى الأنتاج وكفاءته. والذي يعني زيادة مستوى الأرباح المتحققة. 
3- الترشيد بالوقت وعوامل الأنتاج المختلقة والتقليل من الإهدار فيهما. 
4- التخلص من السلبيات النائجة عن السلوك السلي للأفراد. مثل الملل والتاخير 
والغياب والتنافس غير الشريف. 
5- تكوين معايير ثابئة لجذب واستقطاب الأفراد الذين يمتلكون التاهيل العلمي 
والمعرني الجيد. 
وإذا كان نظام التحفيز بمستوى جيد وعملي» فإنه سيحقق العوائد الثالية بالنسبة 
للعاملين: 
-١‏ توفر فرصة زيادة الدخل عن طريق العمل بطريقة إيجايية وصحية؛ بعيداً عمسن 
البحث عن طرق أخرى ارج نطاق الوظيقة. 
2- توفر السبيل لنشافس الشريف في العمل بعيداً من التصرفات والعلاقات 
الشخصية والتحيزء حيث أن التفوق والآداء والسلوك الجيد هو المعيار ليل 
الحافز. 
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3- إحساس الأفراد العاملين باهتمام منظمتهم بهم وحرصها على زيادة تعلقهم 
بالعمل: إضافة الى حرصها على تكريم المتميز وتحقيز المتلكئ الى تحسيين 
مستوى أداءه 

4- زيادة قدرتهم على تطوير مهاراتهم ومعارفهم وتمصيلهم العلمي: إضافة الى 
زيادة حرصهم على اغتيار التخصصات التي تفق مع طموحاتهم وأهدافهم 
والتي يستطيعون. من خلاها تقديم مستوى عالي من الأداء والتميز. 


تأثيرا لحافز على العاملين 

حيث إن العديد من المشاريع أو الأعمال الناجحة لم تعتمد بشكل مباشر على أن 
يكون شكل الحافز مادي. فالكثير من العاملين يحاولون تغيير واقعهم عندما يشعرون 
بالمضابقات أو الضغط النفسي الناتج عن سوء التعامل من المسؤول المباشر أو الجهة الني 
ندير العمل. حيث نشكل العلاقة بين المسؤول والموظف جانياً مهماً وله تاثيره على 
مستوى آداء العاملين وكفاءتهم في الإنتاج. 

كما إن الكثير من المنظمات التي اعتمدت اسلوب التعامل المادي أو الجاف لم 
تستطع أن تستمر لفترة طويلة في تلمس الأنتداج المنحسن حتى وإن استخدمت الحافز 
المادي كعامل ضغط لتحقيق الإنتاج. فالعامل بطبيعته الأنسانية وخمصوصاً في حالة زيادة 
عنصر الطلب على القوى العاملة. ييحث عن العمل في المنظمات التي يحصل فيها على 
المال والتقدير معا؛ التقدير والأعتبار لذاته وإمكانياته وما يستطيع أن يقدم مقابل ذلك 
كله. دون تعرضه الى المعاملة المادية البعيدة عن التعاطف والجاملة الأنانية الإيجابية. 

إن من الطرق الصحيحة التي لجات لما النظماث في العصر الحديث هو إجراء 
دراسة عميقة للعوامل والرغبات النفسية للعاملين. حيث أن إدارة المنظمة الحريصة تقوم 
على إشباع رغبات العاملين لغرض كسب ولائهم وإخلاصهم في العمل إضافة الى 
رتهم على تقديم أفضل أكفا المستويات في الأداى فتقوم هذه المنظمة الحريصة 
بدراسة ظروف العمل المادية والأنسائية لغرض التعرف على مستوى إندفاع العاملين نمو 
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إنجاز الأعمال حيث أن هذه الظروف هي التي تمدد السلوك بشكل كمي أو كيفي 
للعاملين. مما يؤدي بالمنظمة الى ضرورة العمل بنطابق الرغبات الموجودة مع نظام التحفيز 
المقترح والذي يؤدي الى أعلى مستوى من التتائج في العاملين. 

حيث تعمل المنظمة مثلاً على الأطلاع على العوامل النفسية للعاملين: ودراستها 
الغرض التعرف والإطلاع على تأثيرها قيهم ومن خلافاء يمكن تصميم مايلائمها من 
أسلوب تحفيز معين يعمل على معالجة عدة أنواع من المشاكل مشلل التعب والملل؛ لشوفر 
هم عوائد مهمة مثل الوقابة من الحوادث: وتحقيق الرضا النفسي. وبالتالي استقرار 
العمل والتقدم بالأتتاج. 

ومن اجل تحفيز إندفاع العاملين يجب أن تعمل المنظمة في البداية على معرفة 
دوافع الأفراد. والتي تمكن الإدارة من تحديد سلوكهم في مختلف الظروف. بالإضافة الى 
أن معرفة هله الدوافع توفر الوسيلة لضبط وتوجيه سلوكهم. كما إن اسلوب التحقيز 
الفعال هو الذي يعمل على إثارة الدوافع التي ترغب فيها المنظمة. والتي تحفز العاملين الى 
القيام بالأعمال التي تفضل المنظمة زيادة مستوى آدائها. كما تحفزهم بنفس الوقت على 
التخلي عن كل الأعمال والسلوكيات التي لا تخدم مصلحة العمل وتؤثر على مستوى 
الأداء والكفاءة في المنظمة. 

ومن ذلك فإن على الإدارات في المنظمات التقرب من العاملين. ومله الفراغات 
التي يمكن أن تنشأ ينهم وبين إدارة المنظمة: وذلك من خلال التعرف على مدى استعداد 
العاملين: لبذل أقصى الجهود لغرض تحقيق أهداف المنظمة؛ وهذا يعني تعبئة طاقاتهم 
وتنشيط وتحفيز دوافعهم هذا الغرض. وبجب اليحث عن الحاجات والرغبات الني يشعر 
بها العاملون. ومنها يمكن التوصل الى نظام حافز يؤدي غرضه بنجاح ثام. 


الشروط الواجب توفرها في ا لحافز ا لجيد 
-١‏ يهب أن يكون نظام التحفيز قادراً على إيجاد آلية مناسبة تحقئى من غلالها 
حالة الترابط والتوئمة بين الفرد ووظيفته أو مهته. حيث يتتاسب مستوى 
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الأداء وتاثير الحافز فيه طردياً مع مقدار استقرار الفرد في وظيفته وتلاؤمه 
معها. 

2- يجب أن يكون نظام التحفيز ينسم بالعدالة والشفافية. لكي يكون قعمالاً في 
توفير الفرص للجميع. وبالتالي تحقيق أهدافه البي وضع من أجلهاء ومنها 
تحقيق الرضا الوظيفي. 

3- بما إن كل نوع من التحفيز يلائم وقت وظرف معين للعاملين؛ لذا يجب اختيار 
نظام التحفيز بشكل يلائم الظروف المعينة للعاملين وما تحدده رغباتهم 
المختلفة. حيث يؤدي النظام التحقيزي هدفه بشكل عالي المستوى عندما 
يكون متناسباً مع ظرف العاملين ورغباتهم. ففي ظرف معين يكون الحافز 
المعنوي أو النفسي هو الفعال أكثر من الحافز المادي أو العكس أو الآثنان معأ 
في ظروف أخرى. 

4- بما إنه من غير الممكين أن يتساوى عطاء ومجهود العاملين جميعهم بمستوى 
واحد. حيث يختلف الأداء من واحد الى آخرء لذا يجب أن تكون الحوافز 
المقدمة للعاملين تتناسب مع نسبة آداءه القدمة وكيفيتها ونوعيتهاء وهذا سيب 
رئيسي لنتافى بينهم أيضاً. حيث يعمل الحافز أثره في عملية تنشيط 
المستويات الآقل. 

5- بعد وضع وتصميم نظام التحفيز الملائم: يجب أن يلاحظ مدى تاثيره على 
أداء العاملين. وتحقيق اهداف المنظمة: فلابد من تسجبل تقدم معين أكبر من 
السابق نتيجة وجود التحفيز. وبعكسه فلن يعتبر نظام التحفيز ناجحاً أو دقيقاً 
في أختيار العناصر القريبة من دافعية العاملين. 





وتتنوع الحوافز وتتقسم الى عدة أنواع معتمدة على عدة مفاهيم لتستند عليها : 

!- حوافز خارجية: يقصد بها الحوافز التي لا تتعلق بشكل مياشر بالعمل أو 
الوظيقة الموجودة. ولكنها تكون مدعومة أو متمثلة يجوانب أخرى منها تشكل 
حيزاً النسبة للعاملين: فهي تسد جزء كبير من رغباتهم واحتياجاتهم 
المختلفة: وتتمثل بعدة أتواع هي: 

أ- حوافز مالبة مثل الراتب الشهري. 

ب- خدمات مالبة ما بعد التفاعد مشلل الراتب التقاعدي. والدعم الأحتماعي 
والأنساتي. 





ج- العلاقات العامة: حيث توقر فرص توقر إنشاء علاقات إجتماعية من خلال 
لعب دور في الجتمع العملي أو في أي محفل في المنظمة: مما يؤدي ذلك الى 
تطوير القابليات. 
+- المزايا الإضافية: مشل الإجازة المدفوعة. علاوات الشآمين الصحي والتغذية 
والتتقلات والمكافتات. 
ه- الترقيات الوظيقية: الى مناصب أعلى أو مستوى أفضل في المعاملة الوظيفية 
كالخدمات المقدمة 
2- حوافز الداخلية: يقصد بها الحوافز التي تتعلق بشكل مباشر بالأنتماء الى العمل أو 
الوظيفة الموجودة. كما مثل تفدير الموظف لحجهم المسؤولية الملقاة على عاتقه. 
والذي يقوده الى توفير كل أسباب النجاح في إدارة وأداء هذه الوظيفة بمستوى 
يرضيه؛ وبرضي مسؤوله أو إدارته العليا. 
العلاقات الأنسانية وبيئة العمل 
تعتبر العلاقات الأنساتية من العوامل المهمة في توطيد الثفة في نفوس العاملين: 
وتوفير بيئة عمل مناسبة ومشجعة لممارسة الوظيفة بكل قدرة على التميز والمستوى 
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العالي من الإنجاز. فالأنسان في طبيعته يميل الى إنسائيته ويرغب أن تكون كل الأجواء 
والتعاملات في بيتته ال حياتية والعملية: نتم بصيغة ملؤها الروح الأنسانية البعيدة عن 
التشنج والتعالي وبرود التعامل. 

كما تظهر الفعالية والحيوية قي مفاهيم العلاقات الإنسانية أنها تركز اهتمامها على 
الأفراد أكثر. مما تركز على الآلات أو التقنيات. وهو أمر طبيعي لآن الأفراد هم من 
بمنلك الشعور والإحساس بالآخرين: والأفراد هم مسن يديرون الآلة وييدعون في 
تطويرها أو يستخدموها بكقاءة ليحصلون على إنتاج متميز: إضافة الى ذلك فالأفراد هم 
من يستجيب عاطفيا : ومعنوياً عندما يحل ظرف طاريء بالمنظمة: ليعملوا على تكائف 
الجهود وإيجاد الحلول المناسبة التي تخرج المنظمة من هذا الظرف. 

كما أن البيثة التي يجتمع فيها الأفراد لأداء أعماهم تعشير بيئة منظمة؛ فمعظم 
المنظمات توفر للعاملين سبل الأتصال الأجتماعي من خلال عدة نشاطات فعالة؛ وهذه 
النشاطات تعمل على تكوين الظروف الملائمة لتوطيد العلاقات الأنسانية: والتي تعمل 
بدورها على تثبيت حالة العمل بروح الفريق الواحد أو ما يسمى العمل الجماعي. وإن 
روح الفريق الواحد نشجع المنظمة على زيادة الأهتمام بالعاملين بالشكل الذي سيحقق 
إشباع رغباتهم جميعهم وتليية طلباتهم لأنهم اشتركوا بغانيهم بتحقيق أهداف المظمة. 
وتعمل العلاقات الأنسائية على زيادة وتحفيز العاملين على بذل جهود تفوق الجهود 
المطلوبة لتحقيق العمل وستكون ممصلة هذه الجهود كبيرة: لأنها ستتج عن العمل 
الجماعي الذي نتج عن الظروف الإيجابية التي كوثتها العلاقات الأئسانية. 

القد ناكد ان العلاقاث الإنسانية نظهر بشكل جلي في التعامل بين كل مستويات 
العاملين بالمنظمة. حيث يثم تعميقها من خلال عدة نصرفات منها حسن السلوك وسلامة 
الثية في التعامل. الأدب والتقدير الحبادل: الشعور بقيمة العمل الذي يؤديه الآخرينه 
تشجيع الآخرين على الإنجاز لغرض مكافتتهم. 

ويمكن لإدارة الموارد البشرية أن تتبنى عملية توطيد مبدا العلاقات الإنسانية في 
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بيئة العمل؛ كما يمكنها التأكيد عليه من خلال عقد الحاضرات: تحقيق الزيارات لأقسام 
المنظمة. والتأكيد على تبادما مع الآخرين ٠‏ كما يمكنها التاكيد على أداء الواجيات 
الإجتماعية خارج العمل وحث الجميع على ذلك. ويهذا فإن الإدارات التي تتبع مبدا 
العلاقات الإنسانية ستجني ثمار ذلك من خلال حصوفا على تقدير الآخرين ومودتهم: 
بالإضافة الى إستفادتها من قدراتهم ومهاراتهم يمستوى اعلى. 
إن العلاقات الإنساتية تحقق للإدارة سلطة غير رسمية أقوى بكثير من السلطة 
الرسمية؛ تعمل على دعمها ومساعدتها على ممارسة القيادة الناجحة وتقبل الآخرين لهاء 
ولتوجيهاتها الهادفة: والنى تسيطر عليها الصبخة الإنسانية. 
ويمكن إيضاح أهم التغيبرات أو الفعاليات التي توفرها العلانات الأنسانية في بيئة 
العمل والعاملين: 
-١‏ إنها توفر للعاملين الرضا الوظيفي في المنظمة. 
2- إنها تعمل على زيادة حبوية العمل والقضاء على الأسلوب الروتيني المعنمد في 
أداءه. والذي غالباً ما يكون حاجزاً يبن العاملين ويين كفاءتهم في الأداء بسبب 
الشعور بالملل. 
3- تعمل على التخفيف من ثقل الآليات التنظيمية المعنمدة في تسيير أمور العاملين 
وتنظيمهم: فضدما يكون التنظيم مفرط بشكل لا براعي إنسائية العاملينء 
فسيكون عامل سلي مؤثر على معنوياتهم. وبالتالي على مستوى ادائهم. 
4- تشكيلها العنصر الإيجابي لإثارة دوافع العاملين لحسن الأداء في العمل: كما إنها 
تمنحهم الفرصة الواسعة لبذل المزيد من الجهود وتحقيق الإنجاز الخميزء والابداع 
في العمل. 
5- إنها تبعد العاملين عن الإحساس بالاضطرابات النفسية؛ أو حالات التشاحن 
والحقد والتحاسد لأن العلانات الإنسانية. كما اسلفنا تور روح العمل 
الجماعي وبالتالي فهم سيكونون متساوون ني الحقوق والواجبات. فهي ترفع 
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من روحهم المعنوبة لكل ما هو إيمابي.: وخمصوصاً ما تثير الدواقع للعمل 
والإتاج. 
6- إنها تؤجج الشعور بالاتتماء للعمل. بسيب ما تكونه العلاقات الإنسانية في بيئة 
العمل من الألفة. والبة والتعاون والصدق والأمانة. 
7- إنها تمنع التصرفات السليية مثل المجاملات التي تتسبب بجمالة النسيب في العمل. 
8- إنها من العوامل التي تؤدي الى إشباع الرغبات الثانوية للعاملين مشل توفير 
فرص التعبير عن الذات الأنسانية لديهم أو النجاح في الأداء أو الإحساس 
بالأمن والأطمتنان والمكانة الأجتماعية: وهذا سيؤدي بدوره الى تحفيق الرغبات 
الأولية عندهم. 
كما تبرز العلاقات العلاقات الأثائية في أهدافها من خلال النالي: 
!. تحقيق مبدأ التعاون بين العاملين في بيئة العمل من جهة: وني نواحي الجتمع مسن 
جهة أخرى لتعزيز الصلات الودية: والتفاهم الوثيق وتقوية الثقة المتبادلة. 
2. تحقيق زيادة الإنتاج. والني تكون كتتيجة متوقعة من زيادة التعاون. 
3. تحقيق الإشباع للحاجات الختوعة للأفراد وتحقيق أهداف المنظمة التي يعملون فيها. 
4. تمفيق المعنوية العالية بين الأفراد العاملين: لكي يتوفر الجو النفسي العام لصالح 
العمل والإتتاج. 
أما أهم المبادئ الواجب توافرها بين العاملين. والني تبنى عليها العلاقات الأنساتية فهي: 
!- التواضع: هي صفة لابد من توفرها في المدراء وأصحاب المسؤولية. 
2- التشجيع: المسؤول الجيد لا بد له أن يختار من أساليب التشجيع ما يناسب العاملين 
3- التعاون: لابد للمسؤول أن يعمل على تشجيع العاملين على العمل الجماعي وأنه 
واحد منهم. 
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4- الشورى: للشورى أهمية كبيرة ني العمل: حيث أنه اسلوب يعمق جو العلاقات 
الإنساتية من خلال توثيق رابطة الألفة وانحبة بين المسؤول والعاملين معه. مما 
بؤدي الى تحقيق الرضا والطمائيئة التي تؤديان إلى سرعة تقبل القرار والعمل على 
تنفيذه بالصورة المطلوبة. 

5- العدالة: إن الموضوعية: والإبتعاد عن التحيز من اهم الصفات الأنسانية. 

6- القدوة الحسنة: فلا بد للمسؤول أن يتحلى بالسلوك الراني. لبكون قدوة لمن هو 
أدنى منه. 

7- المسؤولية: إن الشعور بالمستولية يؤدي إلى الاحساس بالإيثار وحب الآخرين. 

8- الرحمة: ان الرحمة بين العاملين في مال العمل تعشبر من اهم ركائز العلاقاثت 
الإنسانية. 

وضع الرجل المناسب في المكان المناسب 

تختلف الأعمال من حيث السهولة والتعقيد . كذلك يختلف الأشخاص فيما يينهم 
من ناحية المؤهلات والقوى العقلية والبدنية و كيفية أو أسلوب الأداء. حيث إن الأعمال 
متفاونة فيما تمناج إليه من قدرات وإمكانيات ومواهب. وتتطلب عملية أداء الأعمال 
والوظائف بالشكل المنطقي والمناسبء والعملي أن يكون المؤدي لما يملك القدرة التي 
تناسبها وتلائمهاء إضافة الى أمتلاكه مهارة التاثير بالآخرين من اجل تحقيق اهداف منظمته. 

إن مناسبة الشخص لوظيفة ب على كل مستويات العمل: وعلى مختلف 
أنواع الأشخاص: فتبدا من اعلى المناصب في الدولة ولغاية اقل الأعمال ثانا في 
المجتمعات. فليس من المعقول أن يتقلد الجاهل مقاليد الأمور والحكم ليتحكم بمصائر العباد 
بلا أدنى خبرة بكيفية تسيير أمورهم وتمشية إقتصايات الدولة: وليس من المعقول أيضاً ان 
يوضع العالم في وظيفة حقيرة. لا تليق يعلمه وحكمته ورجاحة عقله. 

كما يضع علم إدارة الموارد البشرية اليوم الأسس الصحيحة والوائقة لتقدم الأعمال 
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وتطوير الأنتاج: لأنه علم متطور: ولكوته علم حيوي وفعال قهو قد عمل على تنشيط 
الحركة والأفعال داخخل المنظمات لغرض الحصول على أقصى أستمار للمهارات التي 
يتمتع بها العاملين. وهذا كله يصب في بوتقة خدمة أهداف المنظمة التي تسعى لتحقيقها 
بتظافر مختلف الأسياب ومنها حسن التدبير والتعامل مع العاملين ومهاراتهم وإدارة 
الأعمال بشكل فعال ومئاسب لتطوير كفاءة الأنتاج. فإدارة الموارد البشرية ليست عملية 
جامدة بل أنها عملية إنسانية واجتماعية يحته. تحتاج ممن يعمل فيها أن يكون له القدرة على 
تنسيق جهود وعطاء العاملين. واستخدام كل الإمكانات المادية والفنية التاحة. لتحقيق 
أهداف المنظمة الني خططت لتحقيقها. 

وهمذا فقد كان من الستراتيجيات التي تعمل عليها إدارة الموارد البشرية هي 
بة وضع الشخص المناسب في المكان المناسب. فقد بينت التجارب الكثيرة في 
المنظمات أن العديد من الأتتكاسات والمشاكل في العمل كان سييها سوء إدارة العمل 
وضعف القرار المتخذ. وعدم الخبرة في التعامل مع الآخرين مهما كانت صفاتهم. وهذا 
الأمر لابعود الى وجود مشكلة أو خلل في الوظيفة أو العمل فحسب. بل لأن هناك خلل في 
عدم قدرة من يديرها ويتحمل مسؤوليتها. 

إن تطبيق قاعدة الشخص للناسب في المكان المناسب لا تشمل فقط الخاصب العليا 
القيادية في المنظمات» بل أنها تتوافق مع كل مستويات الوظائف الموجودة. فإن تنظيم هيكل 
الوظائف. يعتمد على وجود مواصفات قنية أومهارية أوعلمية لكل مستوى مين هذه 
الوظائف تعتمد بالأساس على نوع المورد البشري المؤهل لشغل المسؤولية في كل واحدة 
من هذه الوظائف. 

حيث ان الوظائف التي تعتمد على القوة العضلية دون الحاجة للقوة الذهئية توضع 
شروط قبول العاملين فيها إعتماداً على هذا المبدأ دون الحاجة الى أختيار عاملين حاصلين 
على شهادات أكاديمية أو علمية. والتي تعتمد على القوة الذهنية والجانب القكري والعقلي 
توضع الشروط فيهاء لقبول العاملين الذين حصلوا على شهادات علمية أو أكاديمية 
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ويفضل كذلك من لديه خبرة في العمل لمدة معينة في منظمات أخرى سابقة: وإن هذه 
الوظائف. تمتاج قعلاً الى من يناسبها وله المقدرة العالية بالتصرف العقلاني فيهاء وذلك لأن 
معظم القرارات المهمة. والتى تمس واقع عريض من أهداف النظمة يتم اتخاذها من قبل 
أصحاب هذه الوظائف. فكلما كبر حجم ومستوى المسؤولية والوظيفة كلما زادت 
متطلبات الدقة والمسؤولية قي اختيار الرجل المناسب لا ويزداد معه متطلب حصوله على 
الأمتيازات والخبرات والمهارات القيادية. 

.وغالباً ما تمد الإداراث وجود خطل في أداء بعض الوظائف بسبب عدم ملائمة 
العاملين ها أو لقلة مهارتهم فيها. وتقع مهمة وضع الشخص الناسب في المكان المناسب 
على عاتق الأدارة العلياء وإدارة الموارد البشرية حيث تترتب من خلال عمليات متسلسلة 
تقوم بها هذه الإدارة وهي كما يلي: 

-١‏ عملية التخطيط: من خلاها تقوم الإدارة بوضع المعايير التي بموجبها سيثم أخنيار 
العاملين الذين سيساعدون المنظمة للوصول الى أهدافها؛ وإذا أريد اختيارهم 
بعضهم للمسؤولية فهل تشوفر القدرة الوظيفية لديهم مثلاً . والقدرة على 
العقاب والقدرة على المكافاة وما هي مواصفاتهم. مهاراتهم المطلوبة: خيرتهم. 
شهاداتهم . وكم هي قدرتهم الذاتية على التأثبر في الآخرين. 

2- عملية التنظيم: هي عملية توزيع المهام على الوظائف بشكل يتتاسب مع 
المعطيات الخوفرة فيمن سيتحمل مسؤولياتها. بحيث أن يتم تنظيم التوافق بين 
الوظيفة والعامل المثاسب لها بشكل يعمل على تحقيق وتنظيم العمل وسير 
العملية الإثتاجية بشكل كفوء وباقل خسارة ممكنة. بالإضافة الى شعور العاملين 
أنهم في امكتتهم المثاسبة الني تستحق أن يكونوا فيهاء وأيضاً في المواقع التي هم 
يستحقون فعلاً أن يكونوا فيها. 

3- التوظيف: هي العملية الني يتم من خلاها جذب العاملين ووضعهم في الأعمال 
التي تناسبهم. فالتوظيف الدارجي يعني جذب العاملين المؤهلين من خمارج 
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المنظمة: أما التوظيف الداخلي فيعني عملية شغل المواقع الشاغرة بالمنظمة من 
خلال اختيار العاملين من دابل المنظمة. 
إن واقع اختيار الشخص الناسب في المكان المناسب لا يعتمد على الإدارات فقط بل 
يجب أن يكون من مسؤولية الشخص نفسه الذي يتم اختياره لشغل مسؤولية معيئة. فمثلاً 
لو كانت هذه النسبة تمثل عدم أتقان استخدام الحاسوب. لشخص ذو مهارة إدارية ممثازة 
وقد كسب من الخبرة الكثير: فإن عليه أن يسعى قبل الإدارة الى أن يسد هذا الخلل من 
خلال التدريب والتعلم يكل تصميم وإرادة. 
إن من المساوئ المترتبة على عدم إخنيار الشخص المناسب في المكان المناسب ما يلي 
من النتائج؛ 

|- فقدان أصحاب الموهبة والكفاءة: حيث إن الغن في إسناد الأمور الى غير 
أصحابها يعمل على أن يتصدر قليلوا الخبرة والمهارة على الأشخاص الملائمين 
ذه المهمة. وبالتالي فإن هؤلاء إذا استمر الأمر سييحثون عمن ينصفهم من 
خخلال العمل في المنظمات الأخرى. آخطلين بنظر الأعتبار وجود عنصر التشافس 
في امتلاك الموارد البشرية الماهرة. 

2- التبذبر ني الوقت والمال: إن الفشل والخلل الناشيء عبن سوء النصرف في أداء 
العمل يتنج عنه خسارة في الوقت والأموال. خصوصاً ان الوقت هو عامل مهم 
في عسل المنظمات وانشارها التوسع في إتناجها وتطورها في عالم الأعمال 
الصعب. وحتى لو تم إصلاح هذا الخلل بعد فترة فإن الوقت لن يستطاع 
تعويضه. 

3- الإهدار في الإمكانيات والخبرات: إن سوء اختيار الأشخاص للوظائف هو 
عملية إهدار لخبرات الجيدين وأصحاب الكقاءة والمهارة: وهذا يعني خسارة 
سنوات من الخبرة إضافة الى إهدار الأموال التي صرفت على التدريب والتاهيل 
الكثير من العاملين. 


0 


4- سوء استغلال الطاقات: إن وضع الشخص غير المناسب في الأعمال وقلة 
خبرته. سيؤدي الى الخلل وانخفاض مستوى استثمار الطاقات التوقرة لدى 
العاملين. 

5- فقدان القدرة التنافسية للمنظمة: حيث إن الموارد البشرية هي من أكبر القدرات 
التنافسية بين المنظمات. وإسناد الأعمال الى غير الملائمين غهاء سيعمل على 
التاثير على هذه الميزة والتقليل من تأثيرها يسبب ضعف التائج الخحققة؛ 
وبالتالي انخفاض الأتتاجية. 

6- إنخفاض الإتتاجية: إن الكقاءة في العمل لا تنتج عن وجود اجهزة أو آلات 
حديثة فحسبه بل سييها هو تنظيم الأعمال والتخطيط المناسب من خلال بناه 
إدارات؛ كفوءة تبدا من تخصيص العاملين يشكل ملائم لما يناسبهم مين اعمال 
واحترام مؤهلاتهم وتكوين قيادات عملية واعية لنحقيق الأهداف المطلوية . ما 
بؤدي الى زيادة الأنتاجية. وعكس ذلك فإن الأتتاج سينخفض. 


سس سس 116 متسس سه 


قائمة المراجع 


أولاً: المراجع العربية: 


عبد الناصر جرادات. لبئان هاتف الشامي. أسس العلاقات العامة بين النظرية 
والتطبيق؛ اليازوري عمان- الاردن. 2009. 

مفوظ احمد جودة: العلاقات العامة مفاهيم وممارسات. (ط4). دار زهران للنشر 
والتوزيع: عمان- الاردن. 2006 

عبد السميع غريب. الانصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر. مؤسسة 
شباب الجامعة. مصر. 2004. 

عادل حسسن: إدارة الأفراد والعلاقات الإنسائية: مؤسسة شباب الجامعة. 
الاسكتدرية. 1998 

علي برغوث. لعلاقات العامة اسس نظرية ومقاهيم عصرية. 2008. 

سعادة راغب الخطيب. المدخل إلى العلاقات العامة؛ دار المسيرة: عمان- الاردن. 
2000 

احمد ماهر كيف ترفضع مهاراتك الإدارية في الاتصال. الإبراهيمية. الدار 
الجامعية: 2008. 

عفوظ امد جودة. العلاقات العامة مفاهيم وممارسات: دار زهران للنشر 
والتوزيع. عمان- الاردن. 2008. 

برت دكرء فن الاتصال: ترجمة عبدالرحمن الشمراني. دار المعرفة للتدمية البسشرية 
الرياض. 2010. 


- عبد المعطي العساف. محمد قالح صالح. أسس العلاقات العامة مكتبة الحامد 


عمان. 2004. 


وسشسس ع ا سس 337 سس سس سه 


١1‏ حسين عبد الحميد أحمد رشوان. العلاقات العامة والإعلام من منظور علم 
الاجتماع. المكتب الجامعي الديث. الاسكتدرية- مصرء 1993. 

2 روذإلى ماجبو. فن الحوار والحديث: (ط1). مكتبة جرير الرياض؛. 2007. 

13ء حميدة سميسم. نظرية الرآي العام. بغداد دار الشؤون الثقاقية. 1991. 

14. أسامة سعد ابو سريع: مشغل تنمية مهارات الأشراف والقيادة. المهارات 
السلوكية القيادية للمشرف الفعال؛ دائرة التدريب ولتأهيل مسقط: 1997. 

5. صلاح هادي الحسيني: السلوك التنظيمي بين الاهمية وا هدف. موقع الكتروني 
شبكة طلاب العراق. صفحة يحرث ودراسات. العراق. 2009. 

16 رزاق العصيمي. دورة فن التحفيز الذاتي. موقع الكتروني المنتتدى العربي لإدارة 
الموارد البشرية: 2009. 

7. صلاح هادي الحسيتي. مفهوم اداره الموارد البشريه. موقع اليكتروني شبكة 
طلاب العراق: صمحة بحوث ودراسات. العراق. 2009. 

18 مؤيد سعيد السالم. إدارة الموارد البشرية: (ط1). دار إثراء المملكة الأردتية 
الطاشمية: 2009. 


سس سس سس 111 ممسسس سس سو 


ثانياً: المراجع الاجنبية والمواقع الالكترونية: 
بكوعد" اععمده© ؟لع5 .لت ,“2 “علمدا! أما! تامدك قنك" متا ادم 
2007 ,خ5نا 
امع ععممداطا عم ع8 25 عط" ونه ستعطلصك5 ع ماعمدم نقمم 
2007 ,لأ! بعما كعد" ععممموطقى5 علمعط .لع _“"3 “معسوتمط»ع1 يق كامه1]" 
51ه© " , علمه؟ , مناء5 يي لمعطعناا , مطعداة , للحدم8 . ومالتلز 
10لآا! - سمرعاة , * ممتعتت كوعمتدنة ,15 أمعمعوممداز 
ععل! بومناعامماطا معلماط ما عامخاعمكتى لخ بممطبه8. ال خمده.5.11 
.982 اسملا 


2001 يتفهمة© ,مادمده1 بكند!! يمتلمتط1 حنك ,مدمق ع تموولك]ا 
عتمماصاك " .11 , امعطم يغ »مم9 , لمعا , لممطعتاة , لالز 
- طاسهد له *4 , " ممناستاذمات فمد تعمسف تمعد عومصاة 

.2001 , عمتطعناط" عاكه لاا 
هه المعصسمعده6 , تمعمتسظ8 * . مطول . #معاك يق الى عيوم6 , بعماعرط 
. اللا «سنعلة ممعت لمد نك1 . "مخامركم! أداوممداة لل لماعم 

2000 


ممتلءتمسمصة كع معن8 ,لانن ٠!‏ .مطل لمك للمسسولا_ يمره 
.2001 ,مالقا سم 0ع الل تامملا معام .80 *" ,رموه 


كباله بع رالبعك لتمتلط 

ودع لط رع ع 

منام انماع يعم امعلسكوها سس 
دومع ممتككنهكتلمد لل 

دكمله نعل رابع 

]كه سممتلم صر 

لدداد ديعص | سور 

اعم امع كوه سم 

ورمع اطمطماطة ع 

اه انال مهمه ال 


